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الإهداء 


إلى الذيه وفقذا alll‏ بدعائهها... أبائنا وأ مهالا 
إلى oll‏ صبروا على أنشغالنا عنهم لإنجاز هذا العمل زوجاننا 


إلى فلذات Vou‏ أولانا وبناينا 


نهدي هذا الجهد api‏ 


e PEE "c e| LA YI 
Diasec eeu deat hs deep ML PI E E NTE MEL ane IN تمهيد‎ 
dI sce دو ال‎ es المبحث الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة‎ 
00000 1 المبحث الثاني: التخطيط الإستراتيجي لضمان الجودة 089ل‎ 
المبحث الثالث: التكامل يبن ادارة الجودة الشاملة‎ 
OSS والادارة الاستراتيجية للجامعات‎ 

المبحث الرابع: إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية e ETO‏ 
المبحث الحامسن: ST‏ إدارة الحودة الشاملة مف تحسين 

أداء المؤسسة التعليمية UBD GSS‏ 
المبحث السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق 

إدارة الجودة الشاملة EO ete ls‏ 19 
المبحث السابع: جوائز الجودة الدولية والمحلية E‏ ا ا ZO‏ 
المبحث الثامن: تقويم جودة أداء الكلية E Tn eT Wer ae‏ 1101111 
المبحث التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمي SUD‏ 
المبحث العاشر: اعتماد البرنامج الأكاديمي CL Kem TA‏ 
المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية oo. Cerrone‏ 
المبحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيئة التدريس OR‏ 


المبحث الثالث عشر: تجارب عملية ate‏ م ee‏ ا d‏ 


إن الحديث عن "الجودة" وجذورها شد يجر المتتبع إلى بطون التاريخ 
القديم. وما يهم الباحثين 2 عصرنا التطورات والاتجاهات الحديثة فيها التي 
a Tota cu‏ دوه اليكو a ada‏ قل di aule Sabie s T‏ خا ی 
asta us ON sel Ms BN vee esa are Ts‏ 
باستخدامه او تسعى لحيازة قدرا منه. وتجاوز موضوع Bagal‏ الخيارات 
الطوعية للمتظمات» حيث برزت مؤسسات محلية ودولية لمتابعة شؤون 'الجودة 
2 المنظمات بصور واشكال شتى. فهناك المؤسسات الرسمية التي لبا السلطة 
eel‏ 3530230 للركاية sage Ta‏ .29 النظيبات decisa ual V M LA e»‏ 
الرسمية التي تفرض سلطتها الاعتبارية من خلال قيمة الشهادة اوالترخيص 
الذي تمنحة للمنظمات 2 مجال "الجودة" : مثل شهادة QAA, ISO.‏ وغيرها. 

اتسع الحقل Bell‏ 'للجودة" زاخرا بالايحاث والمؤلفات اضافة 
للمنشورات والمطبوعات المختلفة بشتى انواعها» كتلك التي تعرض التجارب 
والتطبيقات العملية»ء او الحلمات النقاشية؛ او دليل العمل» وغيرها. ولم يعد 
بالامكان تناول موضوع الجودة من كل اطرافه وجوانيه ‏ كتاب او مطبوع. 
من هنا جاءت المبادرة بهذا الكتاب لعرض مجموعة من الايحات العلمية 
والاوراق المنشورة واوراق العمل ذات القيمة العلمية والعملية لتكون بمتناول 
ايدي الباحثين والدارسين والمهتمين بالجودة وخاصة 4 مؤسسات التعليم 
العالي. 

لقد انصب الاهتمام 2 هذا الكتاب على 'أضمان الجودة 4 مجال 
التعليم العالي" لاسباب» © مقدمتها مجال الخيرة والممارسة للمساهمين 2 
أعداد هذا المؤلف» فجميعهم من أعضاء هيئة التدريس ے الجامعات لسنوات 


طويلة. واتاح لهم ذلك تدريس مواد علمية خاصة بالجودة و/أو مارسوا من خلال 
مواقعهم الإدارية فيادة تجارب الاشتراك بے مسابقات للجودة نظمتها مؤسسات 
وطنية ودولية» بالاضافة الى اشتراكهم # دورات تدريبة 2 مجال "الجودة" 
لاغراض تلك المسايقات او لغيرها. ولم يكن ذلك الدافع الوحيد لاصدار هذا 
الكتاب» بل رافقه الاهمية الكبيرة للتعليم العالي الذي تعڪس مستويات 
الجودة فيه مستوى الرقي والتطور 2 المجتمع. وأن المساهمة 4 تحفيز التوجه 
والارتقاء بالجودة فيه» تمثل اسهاما 2 تطوير المجتمع؛ وهو ما يهدف اليه هذا 
الكتاب. 

يضم الكتاب مجموعة جهود علمية ساهم فيها معدي هذا الكتاب. 
استهل العرض للابحاث التي انصبت على الجوانب الأساسية # 'الجودة"ء تلتها 
تلك التي ركزت على الجودة 2 مجال التعليم IUE‏ 2 جوانب نظرية 
وعملية مختلفة. لقد تناول المبحث الأول .2 هذا الكتاب نظام ادارة الجودة 
الشاملة الذي يعكس المتطلبات العملية لتطبيق المفاهيم والميادئ والفلسفات 
النظرية على ارض الوافع 2 المنظمة. 

وتناول المبحث الثاني التخطيط الاستراتيجي للجودة الذي يؤكد ضرورة 
Lal‏ الو aee‏ الا Xs Ug X ada iall del au‏ اة 
التعليمية. وانصب المبحث الثالث على كيفية تحقيق التكامل ے المؤسسات 
التعليمية بين ادارة وضمان الجودة والادارة الاستراتجية فيها. Lol‏ المبحث الرايع 
فقد تتاول مناهج الجودة المختلفة وكيفية ادارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات 
التعليمية. وجاء المبحث الخامس لينصب على القيمة العالية التى تضيفها تطبيق 
ay‏ الد القاملة يق الس القشليسة 

وتناول المبحث السادس chy‏ أصحاب العلاقة 4 تطبيق ادارة الجودة 
اا نان :كيان sa Ee‏ حا a Coa‏ الخورسن تعن bá‏ 
نموذج زيارة الزميل للزميل» ونمودج استبيان تقويم العملية التدريسية» 23-35( 
تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح» إضافة إلى قياس اتجاهات أرياب 


العمل والظلبة كفيو LA e Lael clal abad psal wig ail deals ie‏ 
4l sao aas elas y MI 2. yay pail‏ 239 الام oleo Laces‏ الت الى i3 pee‏ 
الكيفية التي يدرك بها الطلاب 2 الجامعات جودة الخدمات التعليمية وأثر 
هذه الجودة المدركة على تحقيق رضاهم للكشف عن المعايير التي يستخدمها 
الطلاب ے4 تقويم جودة الخدمات التعليمية » من أجل تمكين مقدمي الخدمات 
التعليمية من من السيطرة على جودتها والتأكيد على تحقيق رضا الطلاب من 
وجهة نظر تسويقية. واهتم المبحث السابع بالجوائزالمحلية والدوئية العالمية 
اة Lis jus‏ المخناضين الها gia s ERA paslally‏ 

وتناول المبحث الثامن تقويم أداء الكليات 2 الجامعة من خلال التركيز 
على بعض الجوانب التي يدور حولها فحص iiad‏ ضمان الجودة 2 إطار مسابقة 
جائزة الحسين للابداع و التفوق الخاصة بالجامعات الأردنية. أما المبحث التاسع 
فقد سعى إلى تقديم إطار نموذج لتقويم جودة البرنامج الأكاديمي ضمن 
سياسة تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة ‏ مؤسسات التعليم العالي الغربية› 
Lathe‏ مو i$)‏ واا lacing cepas Leash!‏ على التقريم DUE‏ 
للبرنامج الاكاديمي. واتصب المبحث العاشر على معايير اعتماد البرنامج 
الاحكاديمي وذلك عن طريق دراسة وتحليل معايير الاعتماد الخاص لتخصصات 
تكنولوجيا المعلومات الأردنية كحالة خاصة للوقوف على سلبياتها وإيجابياتها 
وتقديم إطار مفترح عام لتطوير وتحسين معايير aUe Yl‏ الخاص بالبرنامج 
الأكاديمي 2 الجامعات العريية لتواكب التطورات الحديثة ضمن سياسة 
ضمان جودة مؤسسات التعليم العالي العربية. 

واهتم المبحث الحادي عشر بتقديم إطار نموذج لتقويم جودة المواقع 
الإلكترونية بفض النظر عن طبيعة الخدمة التي يقدمها الموقع؛ يمتاز 
بالشمولية من حيث احتوائه على العناصر الرئيسة للتقويم» والوضوح من خلال 
إمكانية استخدام قيم رقمية لقياس المؤشرات› وبالمرونة من خلال إمكانية 
تطبيقه على جميع المواقع» بغض النظر عن طبيعة الخدمة المقدمة. 


وسعى المبحث الثاني عشر إلى تقديم إطار نموذج لتقويم elal‏ أعضاء 
البيئة التدريسية 2 مؤسسات التعليم العالي: وامتاز الإطار المقترح بالشمول 
وتغطية كافة واجبات عضو هيئة التدريس» كما أمتاز بالوضوح من خلال 
اكاك ام تعاس ركسا euis‏ مدو E‏ 

وقد تتاول المبحث الثالث عشر جوانب عملية تمثلت 2 عرض تجربة 
جامعة الزرقاء الخاصة 2 الاردن فيما يتعلق بالاعتماد العام للجامعة والاعتماد 
الخاص للبرامج الأكاديمية Lye‏ بالاضافة إلى عرض تجرية الجامعة Loss‏ 
يتعلق بدور وحدة التطوير وضمان الجودة 2 ضمان جودة خدمات الجامعة سواء 
أكانت تعليمية أو بحتيه أو خدمة مجتمع. وعرض تجارب عدد من الأقسام 
التي شتاركت ج مشاريع جودة سواءا محلية paddy capi al‏ بالذكر تجربة 
قسم إدارة الأعمال 2 الجامعة فيما يتعلق بالمشاركة L‏ مشروع صندوق 
الحسين للابداع والتفوق بالتعاون مع وكالة ضمان الجودة البريطانية (QAA)‏ 
المشرفة على تقويم الجامعات المشتركة 2 المسابقة: إضافة إلى تجربة قسم 
ale‏ الحاسوب 2 الجامعة فيما يتعلق بالمشاركة بے مشروعي صندوق الحسين 
للابداع والتفوق وبرنامج الأمم المتحدة (UNDP) (SUI‏ الذي يهدف إلى 
تطوير الأداء النوعي لبرامج التدريس الجامعي ورفع كفاءة التخطيط المؤسسي 
ك الجامعات العربية لأقسام ale‏ الحاسوب بالتعاون مع وكالة ضمان الجودة 
(QAA) illas, ull‏ 


المؤلفون: 


emer tren loce se‏ الماش 


iet * 


ت التعليم العا 
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المبحث الاول 
نظام ادارة الجودة الشاملة 


تناول هذا المبحث عناصر ومتطلبات نظام إدارة الجودة الشاملة» حيث 
تم استعراض النماذج النظرية ally‏ شملت: نظام إدارة الموارد الشاملةء ونموذج 
Wadsworth‏ لنظام إدارة الجودة» ومنهج إدارة العملية. وكذلك تم التطرق إلى 
متطلبات نظام إدارة الجودة الشاملة من حيث وجود سياسة واضحة للجودة؛ 
وتنظيم وظيفة الجودة ضمن البيكل التنظيمي للمؤسسة. وتناول هذا المبحث 
ISO pubes Le gama ULES‏ وميادكيا:.:وتكاء إذاره الجودة نك jluel!‏ 9001- 


sy «2000‏ الحصون على شهاد: 3g 18O‏ بإدازة الخودة الشاملة: 


نتناول Lia‏ ايضاح عناصر ومتطلبات نظام إدارة الجودة 39( عدد من 
النماذج» من بينها النماذج النظرية بالإضافة إلى نماذج شهدت تطبيقات عملية 
واسعة لبأ. يهدف هذا المبحث إلى المكشف عن عناصر ومتطلبات نظام إدارة 
الجودة الملائم لإدارة الجودة الشاملة» الذي يعكس الفلسفة والمبادئ الخاصة 
بها. لذلك تم تناول العديد من نظم إدارة الجودة» من بينها النماذج النظرية 
بالإضافة إلى نماذج شهدت تطبيقات عملية واسعة Ad‏ 


يرى Oakland‏ )2001( أن نظام إدارة الجودة هو مجموعة من المكونات: 
كالبيكل التنظيمي؛ والمسؤوليات: والعمليات؛ والموارد لتنفين إدارة الجودة 
الشاملة. وان هذه المكونات تتفاعل فيما بينها ويؤثر بعضها 2 الآخر من خلال 
النظام» لذلك فان عزل أي من هذه العناصر ودراسته يمفرده لا يقود إلى فهم 
النظام ككل ... كما ان إزالة أي مكون من النظام يؤدي إلى تغير كل 
الأشياء. وان هذا النظام يجب ان يطبق ويتفاعل مع كل العمليات 2 المنظمة. 
وان يبدأ من تحديد متطلبات العميل وينتهي مع تحقيق رضاء. وان تصنيف 
الأنشطة لبذا النظام يمكن ان يتم بصور عدة. 

يصور الشكل C1)‏ نظام إدارة الجودة 4 منظمة تنتهج إدارة الجودة 

الشاملة ويلاحظ منه الآتي: 

1- إن العمليات 2 نظام إدارة الجودة هي الأنشطة الإدارية التي تؤمن تطبيق 
فلسفة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة 2 مختلف dagi‏ عمل المنظمة الرئيسية 
(نشاط التصميم والتطوير» نشاط المشتريات» نشاط الإنتاج والعمليات» 
نشاط التسويق» نشاط الموارد البشريةء النشاط المالي» البيكل والثقافة 
المنظمية» نظم الاتصال؛ وغيرها من أنشطة المنظمة) والفرعية (وحتى 
اصغفر نشاط 2 المنظمة)؛ وتؤدي إلى بلوغ رضا العملاء وتلبية حاجاتهم 
ورغباتهم وتوقعاتهم أو ما يفوقها. تتمثل تلك العمليات ب4 ثلاثة أوجه هي: 
تخطيط الجودة» والسيطرة على الجودة» وتحسين الجودة. 

ومن المفيد أن يراعى هنا الآتي: 

- عدم القيام بأي عملية دون جمع البيانات. 

- عدم جمع البيانات دون القيام بتجليلها. 

- عدم القيام بالتحليل للبيانات دون اتخاذ قرارات. 


- عدم اتخاذ قرارات دون القيام بتنفيذها. 


نشاط الإنتاج والعمليات 
PIN,‏ اتقطة ches‏ 


الجودة؛ وتحسين الجودة 1 
للمنتوج او الخدمة) NU‏ چ معلومات: 


~ مستوى رضا العملاء. 
- تقييم العلاقات مع الموردين. 

- نتائج القياسء والتحليل» والمقارنة. 
- أهداف وخطط وسياسات وبرامج 
للتطوير والتحسين. 

- وغيرها. 

+ تقارير ووثائق وسجلات. 


"TEE 


نشاط الموارد البشرية 
(بضمته التدريب 
والتأهيل لأغراض 
التمهكين) 


الشكل رقم )4( diis‏ ادارة الجودة 


- المسروليات الإدارية. 

- الرؤيا والرسالة والأهداف 
الاستراتيجية. 

= سسياسة الجودة. 

- أهداف وخطط الجودة. 

- تنظيم الجودة. 

- دليل الحودة. 

- وشائق وسجلات (age E‏ 
وإجراءات السيطرة عليها. 

- طرق وإجراءات هسمان 
الجودة والتحسين المستمر 

- حاجات ورغبات وتوقمات 
(متطلبات) العملا». 

- الموارد البشرية والمادية 
(مباني: اجهزة وممدات 
ومكائن واموال). 

- التحكعتولوجيا تطرق 
وإجراءات وأساليب). 

- المعلومات. 


asl < 


eset SRE EE 
ses E 


ضمان الجودة ے مؤسسات التعليم العا 


2- إن الد لذت يذ نظام إذارة cage‏ التي يجري Lady‏ لبا ممارسة عمليات 
النظام» تتمثل 2 المسؤوليات الإدارية (السلطات والمسؤوليات للمواقع 
المختلفة 4 المنظمة)»؛ الرؤيا والرسالة والأهداف الاستراتيجية للمنظمة 
(ووحدات الأعمال والأنشطة الوظيفية فيها)ء سياسة وأهداف وخطط 
الجودة المطلوب تحقيقهاء تنظيم نشاط الجودة» دليل الجودة» وتائق 
وسحلات الجودة وإحراءات السيطرة عليها. طرق وإجراءات ضمان الجودة 
والتحسين المستمرء حاحات ورغبات وتوفعات العملاءء الموارد البشرية 
بالمعارف والمهارات اللازمة لتشغيل نظام إدارة الجودة» المرافق والمباني 
والأجهزة والمعدات والمكائن والأموال اللازمة لتنفيذ عمليات النظام: 
التكنولوجيا ates‏ بالطرق والاجراءات والأساليبء المعلومات. 

3- إن المخرجات 2 نظام إدارة الجودة fist‏ .2 صورة معلومات متنوعة تتعلق 
بمستوى رضا العملاءء تقييم العلاقات مع الموردين»: نتائج عمليات القياس 
والتحليل والمقارنة GY‏ من الأنشطة الرئيسية أو الفرعية 4 المنظمة: قرارات 
متنوعة و4 مستويات مختلفة من المنظمة تتعلق بالأهداف والسياسات 
وبرامج التطوير والتحسين 2 المنظمة. وقد تكون المخرجات بصورة ورقية 
ب شكل وثائق وسجلات وغيرها. 

4- إن هناك دور للتغذية العكسية 2 النظام تتمثل -2 مستوى رضا العملاء أو 
نتائج التقييم والرقابة على تنفيذ مخرجات النظام» من أهداف وخطط 
وسياسات ويرامج للتطوير والتحسين. 

إن ضرورة وجود نظام لإدارة الجودة ے المتظمة ينطلق من عدة cea bel‏ 

من بينها الآتى: 

1- السيطرة والتحكم بالعوامل البشرية والإدارية والفنية التي تؤثر 2 الجودة. 

Cras 2‏ قوفن LO sus T]‏ انق الظرق Sess S (Load eub Sat] S Moa‏ 
أية عملية بغض النظر عن القائمين عليهاء وباختلاف المواقع أو الزمان الذي 
تجري فيه داخل المنظمة. 


من المهم التوثيق الحامل لعناصر ومكونات نظام إدارة الجودة. كي 
يمكن تأمين التناسق 2 عمليات النظام» عندما تجري بے مواقع ومستويات 
مختلفة من المنظمة ومن قبل مختلف الأفراد. وكي يمكن أيضا مراجعة 
وتدفيق النظام. يضمن التوثيق $4220( نوعين من المتطلبات هما: 
1- متطلبات العملاء: يحقق التوثيق الثقة بقدرة المنظمة على تسليم السلع 
والخدمات التي تلبي حاجات ورغبات وتوقعات العملاء وتحقق الرضا لديهم. 
2- متطلبات المنظمة: يخلق التوثيق أرضية ضرورية لتحقيق المتطليات الداخلية 
والخارجية للمنظمة مع تحقيق الاستغلال الكفوء للموارد المتاحة (الموادء 
see ale,‏ ي وال وماك 
هناك العديد من النماذج لنظم إدارة الجودة منها ما قدمه بعض المهتمين 
2 الموضوع؛ ومنها ما قدمته منظمات دولية تعني بشؤون الجودة Jis‏ منظمة 
ISO‏ ومنها ما قدمته الجوائز الدولية الخاصة ال وسنتعرض لكل من 
تلك 4 هذا الفصل. أما 2 الفقرتين التالية فنعرض نموذجاً قدمه Wadsworth‏ 
et. al‏ لنظام إدارة الجودة» كما نعرض المنهج العملية' الذي يحضى بالأهمية 


كذ نظم إدارة الجودة الحديثة. 


ead Wadsworth gages -3‏ إدارة 11 E‏ 
يذهب Wadsworth et. al, 2002) Wadsworth‏ إلى أن نظام إدارة الجودة 
يتضمن وظائف (أنشطة) مثل مسح وتحليل السوق» وتصميم المنتوج» وتخطيط 
الإنتاج» وسياسات الموردين» والفحص والاختبار» وسياسات المخزون› 
ودراسات قدرة العملية í‏ وتدريب العاملينء وتحليل الفشلء والمعوليةء والقابلية 
للصيانة للمنتوج» وضمان المنتوج» وعلاقات العملاء» وتحليل البيانات الميدانية". 
وان هناك 3 أوجه مهمة لنظام إدارة الجودة هي: التخطيط للجودة» والسيطرة 
(الرقابة) على الجودة؛ وتحسين الجودة. يوضع الجدول )1( متطلبات نظام 
إدارة الجودة Lady‏ لما يراه Wadsworth et al‏ كما يوضح الشكل )2( نموذجة 

لذلك النظام. 


Econ od epum 


ضمان 535-31 -2 مؤسسات التعليم العا 


الجدول رقم (1): متطلبات نظام إدارة الجودة وفق ود سورث. 

1+ السياسة + والتخطيظ اتفه والإدارة: 

NON MEER RITU NUNT 

به الفط والزقابة) :و الارتكان للتعودة. 

ت- تحديد وتقييم حاجات العميل. 

Pree (eee 

ج- دليل الجودة ونظام التوثيق. 

Abd Mo ala] 51905 Bagel حك مان‎ 

خ- نظام تدقيق 325231 

eee Neale aly ول‎ 

SVL ERR A 

ضمان تصميم opali‏ وإعداد المواصفات» والرقابة. 

اسو اله 

qr) القضدميع‎ das ia يد‎ 

ت فحص التضنفيها و PEPE EA EE‏ 

ores aene:‏ و gen PTET co‏ ۷ کف ر ات 

-a‏ ضمان ua‏ 'ت الأمان والانتظام. 

خم الكل على كن التضمية وه salsa!‏ 

السيطرة على المشتريات من المواد والأجزاء. 

أ- إبلاغ المتطلبات للموردين. 

ب- طرق اختيار الموردين. 

ت- تقييم مقدرة وأداء الموردين. 

ث- توطيد العلاقات المناسبة مع الموردين. 


Yeu TES us : 
3 EI EP qui Mee Sox 

see ae ex 1 gt seas 
+ 


المبحث الأول: نظام إدارة 335241 الشاملة 


ج- تقييم جودة المواد والأجزاء. 
4- السيطرة على جودة الإنتاج (تحت الصنع» والنهائي)» ضمان الجودة. 
-f‏ تخطيط وتصميم والسيطرة على العملية (العملية الإنتاجية). 
ب- اختيار» وتدريب» وتحفيز العاملين (انظر فقرة (T‏ 
ت- فحص واختبار المنتوج التام. 
ث- المناولة» والتعبئة» والخزن» والشحن. 
ج- معلومات الجودة. 
5- الاتصال بالعميل والأداء الميداني. 
أ- التسويق. 
ب- البيع» والنصبء والخدمة» والاستعمال» والاستبدال. 
كه Ev DUREE‏ 
ج- التغذية الراجعة الخارجية الأخرى. 
6- أعمال التصحيح والوقاية. 
أ- تحرى وتوثيق المشاكل؛ (الأسئلة الخمسة لماذاة). 
ب- تقارير الجودة لغرض إجراء العمل التصحيحي. 
ت- تقييم الحاجة للعمل التصحيحي. 
ث- المسؤولية لغرض التحليل وتقييم العمل التصحيحي. 
ج- مباشرة العمل التصحيحي» ومتابعته» والسيطرة عليه. 
ra‏ تحديد الأسياب. 
خ- تطبيق اعمال التصحيمء والوقاية. 
د- مراجعة المنتوجات غير المطابقة. 
7- اختيار وتدريب وتحفيز العاملين. 
أ- سياسة جودة الأداء للعاملين. 


TE maw Rs‏ العا 


ت- التقديم للوظائف» والاختبار» والتقييم. 
ث- معابير العمل للعاملين. 
- بيكة العمل. 
ح- تدريب العاملين. 
خ- إدارة الرواتب والأجور. 
د- برامج تحفيز العاملين. 
8- المتطلبات القانونية- المسؤولية عن المنتوج والاستعمال الآمن. 
أ- المعايير والأنظمة الواجب الالتزام بها. 
ب- شروط الأمان والشروط البيئية والسيطرة عليها. 
ت- تقييم وتحديد نوع ومبلغ التغطية التأمينية 
ث- برامج الحصول على الرخصة (او الاجازة او الموافقات الرسمية) 
ج- سياسة المنظمة اتجاه أمان المنتوج. 
ح- تصميم ومراجعة التصميم لغرض أمان المنتوج. 
خ- المراجعة لأغراض الأمان لكل من دليل المستعمل والمواد الترويجية. 
د- معلومات المسؤولية عن المنتوج. 
9- المعاينة (سحب العينات) والأساليب الإحصائية الأخرى. 
أ- عينات القيول. 
ب- مخططات السيطرة على العملية. 
ت- الدراسات الخاصة وتصميم التجارب. 
ث- Jalas‏ البيئة» والعمرء والمعولية للمنتوح. 


RT 


الميحث الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة 


ث وتحليل السود mM‏ 
HR <=‏ لسوق > : مراجعة وتأهيل التصميم 
| والتطوير 


[EL A.‏ المواصفات ومعابير الجودة 


0 M 


| 

| 

| 

1 

| 

| | l 
سا سي سس ست هك شراء المواد والرقابة على الموردين‎ ٠ 
1 


(العملية الإنتاجية) 


n العمليات‎ 


ae > Sr |‏ € 
ree‏ — ب تعييم حودة المواد والأجزاء 


afl‏ رة الان الفعلية 


(دراسات التحسين) 


النهائي(تدفيق ضمان الجودة) 


| 
0 | 
| 
| 


SS “tt. PEO‏ نيسى 
السيطرة والتدقيق على المناوتة: ارتباط ری 
والتعيثة: والخزن» والشحن > E EE ESE‏ 


وتحليل الأداء الميدانى) 


Wadsworth, Harrison M. et. al, Modern Methods for Quality Control 
and Improvement, pp.51, John Wiley & Sons, Inc., 2002. 


الشكل رفم (2): دمودج ود سورث لنظام إدارة الجود. 


a. 


pe ni cus oun S: dt 28e 
ضمان 2392431 2 مؤسسات التعليم العا‎ 


RO اسه‎ Boe a 
هي تحويل مجموعة من المدخلات (المادية و/أو غير‎ (Process) العملية‎ 
المادية) إلى مخرجات (نتائج تأخذ صورة عدة مادية أو غير مادية» كالسلع أو‎ 
الخومات او لمات ا‎ 

إن منهج إدارة العملية ينطلق من فكرة إن أي نشاط 4# المنظمة يستلم 
مدخلات لتحويلها إلى مخرجات هو 'عملية . ويجب التحديد والكشف المنظم 
عن مختلف العمليات Laga)‏ كانت صغيرة أو كبيرة) .2 المنظمة ثم القيام 
بإدارتهاء من مضامين هذا المنهج ما يلي: 
1- إن مخرجات أي عملية يجب إن تلبي متطلبات العملاء. وهذا يتطلب ما يلي: 
أ- التشخيص الدقيق لحاجات ورغبات وتوفعات العملاء. 
ب- القياس والتحقق من مستوى رضا العملاء ومدى تلبية المخرجات 
d cdd‏ ماعات eS Lad‏ دكات (cn 24590 Goa, ie hoa‏ 
يتطلب ما يلي: 


i 
[v9] 


أ- التعريف الدقيق للمدخلات ومتطلياتها الملائمة. 
ب- التحكم 2 مدخلات العملية للحصول على المدخلات الملائمة. 

3- إن مدخلات أي عملية هي مخرجات لعملية سابقة. وفهم الأنشطة الداخلية 
بف cul esed eed cals) 22912508 E] o cols acad‏ 
المكونة لكل نشاط. وهذه قد تجري 2 قسم أو مجال واحد» وقد تمتد 
عبر عدة أقسام أو مجالات)» وليس وفق النظرة العمودية التقليدية (متابعة 
الرئيس للنشاط الذي يقوم به المرؤوس» بغض النظر عن التتابع السابق او 
اللاحق: 4 حدود المهمة أو القسم أو المجال المكلف به). ويقود ذلك إلى 
ظهور سلاسل العميل- المورد (أو سلاسل الجودة) 


MCI PSI Sena, corset iT 


toad‏ الأول: نظام ]3513 الجودة الشاملة 


4- إن كل عملية 4 كل قسم أو مجال يمكن تحليلها بفحص المخرجات 
easet GE iB oes)‏ كين c‏ دك o E‏ »افيد توصل 3l‏ 
فالات التحشين فيها. 
ey ees:‏ نيد eel aes eden Ve‏ 
يركز على العملية بفحص كل من: المخرجات (مدى تلبيتها لحاجات ورغبات 
وتوقعات العملاء)ء والمدخلات (مدى ملائمتها لتلبية حاجات ورغبات وتوفعات 
العملاء). وان هناك تغذية عكسية بدورتين احداهما 'أصوت المستهلك تنتج 
عن أنشطة التسويق والثانية "صوت العملية تنتج عن أنشطة القياس. يؤدي هذا 
المتهع إل ads Sor‏ العمل اورت belay‏ نين call‏ ا لورد احاسية 
JS pilin‏ متهت وهو pmo fie: Le‏ الا 213 LALA! 352i‏ 
إن نظم إدارة الجودة يجب أن تعتمد منهج إدارة العملية وهو ما يؤدي إلى 
coL dca Lau‏ العملا الد ا Sahay Xa Ls ccna ja cl‏ مع اللوردوة 
اتن اتكلين aa bos IG coco EE‏ إل abu Ausus f cats‏ 
بالعودة للشكل (1): نجد أن عمليات نظام إدارة الجودة (المتمثلة 4: تخطيط 
الجودة» السيطرة على الجودة: تحسين الجودة) تمارس على مختلف الأنشطة 
الات 2 اظ Uno‏ خلج دان اتف oly‏ المد ا لبرو شن SERENE.‏ 
sedione a GO‏ 


< ---التفذية >-- 
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مقتبس يتصرف عن: 
Oakland, John S., Total Quality Management, pp. 78, Butterworth.‏ 


Heinemann, 2001. 


الشكل رقم )3(: نمودج منهج ادارة العملية. 


من العودة إن الشكل )2( laa‏ ان cM a‏ والعمليات لنظام إدارة 
الجودة تمثل المتطليات الضرورية لبدا النظام المعروضة .2 الجدول (1). ونتناول 
Lia‏ بعص cul laut‏ ذات الأهمية وهي كل من سياسة الحودة» ودليل FETES‏ 


يعكس القيم والمبادئ المرشدة 2 مجال الجودة. تذهب منظمة ISO‏ إلى تعريف 
سياسة الجودة بأنها "الأغراض الشمولية واتجاه المنظمة المتعلقة بالجودة وكما 
تعبر عنها الإدارة العليا بصورة رسمية . يوضح الجدول )2( بعض النماذج 
لسياسة الجودة» التي قد تأخذ أسماء ie gia‏ 2 منظمات الأعمال. وقد 
تكون مختصرة وقصيرة تركز على جوانب أساسية؛ او تكون تفصيلية 
تتدرج 2 تحديد المعايدر والمبادئ الواردة فيها إلى مستوى الأنشطة الوظيفية 
(كالإنتاج: البيع؛ ... الخ). هناك جملة اعتبارات تتعلق بسياسة الجودة من 
حيث إعدادها وتنفيذها: 
أولاً: الاعتبارات الواجب مراعاتها لغرض وضع سياسة جودة موضوعية وقابلة 
للالتزام والتحقيق: 
1- ان تستمد من الرؤيا والرسالة الخاصة بالمنظمة. وهذا يتطلب وضوح 
التوجه الاستراتيجي للمنظمة وتحديده قبل إعداد سياسة الجودة. 
2- تحديد حاجات ورغبات وتوفعات العملاء. 
3- تقييم قابلية وفدرة المنظمة على تلبية حاجات ورغبات وتوقعات العملاء 
بصورة اقتصادية. 
4 الا كد من كو slg tl‏ و الات eZ All‏ قاد رة Gut ple‏ العاف 
المطلوبة للأداء والكفاءة. 
5- قياس رضنا العملاء تجاه سياسة وممارسنات الحودة الحالية ك المنظمة: 


28e 
5 


ضمان JI‏ 339 .2 مؤسسا 


Oo 


التعليم العأ 


الجدول رقم (2): بعض نماذج سياسات الجودة. 


مثال رقم (1): 
تلتزم شركة ... التزاما اكيدا بالجودة. ونضع نصب أعيننا السعي 
المستمر لتحقيق رضا العملاء من خلال نظام flea‏ للجودة يساهم فيه كل 
من يعمل ك الشركة. 
مثال رقم (2): 
Gaal ol... iem i)‏ اتيت هن leo adi‏ هه EEE S‏ 
والموردين» ومنظمات المجتمع المدني والمنظمات الحكومية. ونعمل على 
كسب ثقة ورضا كل شركازنا من خلال تقديم منتوجات وخدمات 
متميزة ‏ جودتها للدرجة التي تلبي المتطلبات المتفق عليها او تفوقها. 
والتطوير المستمر هاجسنا. 
مثال رقم (3): 
فكو القاد راكنا EL OER LOCH O ode isa‏ 
مثال رقم (4): 
ان موظفينا وممثلينا يعاملون كل عميل كمشتري مدى الحياة؛ 
يجري السعى لكسب ثقته وتلبية كل حاجاته ورغباته. ونعتمد المعايير 
التالية: 
alise‏ العا واه pay‏ له DS‏ د من Ga‏ 
2- قد ا lal, col‏ اما من کل موظف By (633 pat‏ )944114 
للعملاء» ويحددوا حاجاتهم: ويجري التأكد من تلبية تلك الحاجات. 
3- لا يستخدم الضغط ك البيع؛ ونهتم برضى وسعادة العميل. 
الك وشهيا نلعيل a‏ لتقو نان حكن وزوز a‏ 


ORE entere. 


الملبحث الاول: نظام ]3513 الجودة الشاملة 


* 
+ 


كانيا: الاغتبازات lel anal‏ 3 إعداد وضياغة ialus‏ التحودة: 

ان كين Dd ista‏ جاك و غات وتوقيات العملا A Stakes aso‏ 

2- ان تتضمن الالتزام بتلبية متطلبات العملاءء ولكل المستويات 2 المنظمة. 

3- ان تركز على العملاء والموردين الخارجين والداخلين 2 المنظمة. 

4- ان تركز على فلسفة المنع (الوقاية) وليس فلسفة الكشف (الفحص 
والتحري) 2 عدم المطابقة للمعايير (الأخطاء والعيوب). 

autos تو‎ sss ا تحن‎ deceat] os 

6- ان يصادق عليها أعلى مرجع إداري ليتحقق الدعم Ad‏ 

(gall bae eds‏ ج هرا aa (pie‏ احل طمية SIN a‏ د ساس اة 
a GN‏ العلينا يهنا Lagat Lia el 2f eas c‏ فين (ju‏ اف 
العاملين ب المتظمة وبق cabins‏ المستويات الأدارية: 

2- تبليغ سياسة الجودة وجعلها مفهومة لكل العاملين 2 المنظمة 2-9 
مختلف المستويات. و تستخدم كل الطرق والأساليب لتعميمها وترويجها 
الا اا 

3- إعطاء اهتمام واسع لأنشطة التثقيف والتدريب» والتي تقييم نتائجها من 
كاذل السام :د tee‏ مام الحو 

4- إدماج الموردين ذوي الأهمية 2 تنفيذ سياسة الجودة. ويتعلق هذا بالموردين 
لد تضق والخار جح 

العاف aT cua‏ ف walt eso eaa caca‏ ود التشارير 
حونا ومتاقعتيها ف الاجتماعات الادارية. 

6- مراجعة سياسة الجودة بانتظام لجعلها ملائمة وموضوعية. 
ان وجود سياسة للجودة 2 المنظمة Laga (pal‏ لأنه يوفر إطارا لوضع أهداف 

523a La cubi] انط‎ Cea Se و كنمو تح‎ tage 
الجودة؛ بالإضافة إلى أنها تمثل مرشداً وموجهاً للقرارات 2 ذلك المجال.‎ 


إن الغرض من دليل الجودة هو توثيق سياسات وإجراءات المنظمة ذات 
الصلة بالحودةء ومن بسن ما يتصمنه: 
-l‏ رسالة المنظمة وسياسة الجودة (مصدقة وموقعة من الرئيس الأعلى 
Gata‏ 
2- تعريف ووصف نظام إدارة الجودة. 
3- البيكل التنظيمي للمنظمة. 
4- التعريف بالصلاحيات والمسؤوليات والواجبات. 

5- الإشارة إلى إجراءات النظام المعتمدة 2 المجالات المختلفة ج المنظمة. 
als lala cu oN E gas gall 4 de: Gate sae EN‏ 
الجودة. كما لا يوجد اتفاق على درجة التفصيل التي تدرج فيه. وي المنظمات 
الكبيرة قد يكون هناك دليل رئيسي مع أدلة أخرى للجودة تتضمن تفاصيل 
الإجراءات والممارسات الخاصة بالعملية 2 مجالات معينة من النظام. أو قد 
يكون هناك دليل واحد للجودة يتضمن أيضأ تفاصيل عن استراتيجيات بحوث 
التسويق» وتقييم حاجات ورغبات العملاءء والتصميم والتطويرء والموارد 
البشريةء والعملية cu CONT‏ والمبيعات: والتوزيع»؛ والمشتريات. ومن الممارسات 
الحديثة 2 إعداد دليل الجودة التوجه لإعداده الدليل Lans‏ لمتطلبات نظام ISO‏ 
icis Uo elo anh PORE aoa e Sy ca es‏ 

usd diat ice is aN SE SOSA 

يجري نشر وتوزيع دليل الجودة على مستوى المنظمة للعمل يموجبه. كما 
يستخدم كاأداة تسويقية لإبلاغ العملاء الحاليين والمحتملين بالسياسات 
والأهداف الخاصة بالجودة وتهزيز ثقتهم بالمنظمة. ويعتبردليل الجودة من 
الوثائق المهمة 4 المنظمة لتوثيق نظام إدارة الجودة فيها. وهناك مستويات أخرى 
من التوثيق للنظام أدنى من دليل الجودة يوضح الشكل (4) مستويات توتيق 
نظام إدارة الجودة 2 المنظمة. 


MR 
tries coats 


المبحث الأول: نظام f‏ 


MEET RET 


A 


cle! >|‏ نظام إدارة 
الجودة 


TH VIAL‏ الاستمارات» التقارير 


الشكل رقم (4): مستويات توتيق نظام إدارة $3521 .2 المنظمة. 


ترف الاق كا aay Ib RAL MS‏ اتةه كيه isle eat‏ 
al gl!‏ وتخصص الموارد. والقيام بعملية التنظيم يقود إلى صياغة البيكل 
oot gl Lala (reali‏ جزء أو نشاط فيهاء .وتحديف السلظات والمسؤوليّات 
والأدوار للمواقع الوظيفية المختلفة بالإضافة إلى العلاقات التنظيمية التي تريط 
بين تلك المواقع. 
dolo a ose Shae Lae‏ هوم Edo aus‏ ا 
وبالتالج ل earl slau! cya uy‏ اتاب له Bey‏ طل alia‏ الشودة الاب 
لإدارة الجودة الشاملةء يتم إناطة نشاط الجودة بقسم يتخصص فيه يرتيط 
بمدير أو رئيس المنظمة أو أحد نوابه ومساعديه» وتعطى لمدير القسم 
الصلاعيات المتاسية لممارسة دوره على الأقسام الأخرى فا المتظمة Lagay i‏ 
أقسام الإنتاج والعمليات. وعندما تكون المنظمة كبيرة قد يكون هناك أكثر 
rA‏ شي سروه Dix EPA aa‏ مسي s ctp Mou‏ 


EE E ASAA 
REE 


ت التعليم العا 


ضمان 835.51 


المنظمة. يجري عاد ة تنظيم كل قسم من أقسام EEN‏ بتقسيمه إلى 
Le] casis, of caet‏ على اسناين التنظيم السام (سعفصن كل Lads‏ يمستو 
أو مصنع) أو التنظيم الوظيفي (يتخصص كل شعبة بنشاط من أنشطة الجودة 
كا sies (bus TEN c e bas Eo call o‏ 
قسم الجودة وشعبه يكون على أساس السلطة الرأسية (يخول سلطات 
وصلاحيات على الأقسام الأخرى من خلال ارتباطه بأحد المدراء القياديين 2 
الإدارة العليا. أو بأي صيغة أخرى). 
ان الاتجاه التقليدي السابقء المتمثل 2 خلق أقسام وظيفية تختص 2 
الجودة؛ لا ينسجم مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة التي تعتبر الجودة مسؤولية 
الجميع 2 المنظمة؛ وأنها لا تتصب على نشاط الإنتاج والعمليات فقط بل على 
كتانف bbs er‏ مسن EEA‏ رانف ككل sages gol‏ 
الشاملة هو الدي يؤمن "yl‏ 
fam -1‏ الجودة مسؤولية الجميع؛ أي أنها جزء من المسؤوليات المقترنة بقيام 
الفرد بنشاط أو عمل أو وظيفة معينة. 
usu D‏ :ديع (Ble ago ae iusti og equ VT‏ 
فما يجري 2 المنظمة ينظر له كعملية كبيرة' تعطى مخرجات لعملائها 
وتستلم مدخلات من مورديهاء ولا بد من تحقيق التكامل لمصلحة مختلف 
الأطراف المتفاعلة ‏ هذه العملية. ويتواتر ذلك المنهج لمختلف الأقسام 
والأنشطة والوظائف والمهام 4 المنظمة. 
3- تحديد العلاقات بين المواقع الإدارية والأفراد2» 2 المنظمة ككل؛ Laa‏ 
يخص الدور والمشاركة 2# التحسن المستمر للجودة. 
أن التتطيع trad!‏ للجوذة يمل Lod‏ اليكصتضيين العاملين .2 افا 
الجودة. ولا يتمتل ذلك التحدي 4 إجراء التغيرات المطلوبة 4 مجال 
الجودة؛ بل ب إجراء التغيرات المطلوبة 2 أنفسهم وإدراك الدور الجديد 
لبم» اذى يتطلب اتخراظ .كل oy‏ متهم ك احن الأقساء الوظيغية الملائمة 


الت s Ero‏ إدارة الجودة الشاملة 


ليقدم الخبرات والمهارات التي لديه للانتفاع بها 2 ذلك القسم» EE‏ 
عن دوره ET‏ ال و ووز ee‏ يقدم النصح:ء وربما التدريب 
EET,‏ أن المتخصصين .2 أقسام الجودة يجب ان يندمجوا 2 الأقسام 
AREN‏ علوم حك سكاع يق فزق bad‏ اللتتويفة Boils gall cix Boy‏ 
المنظمة. 
اق RG alit‏ لدو cales a‏ ميق متف إل Led ul‏ 
لطبيعة نشاطها وحجمها. إلا انه بشكل عام يعتمد على التشكيلات 
التالية: 
1- مدير الجودة: تناط هذه المهمة بمدير متفرغ أو احد نواب الرئيس الأعلى 
للمنظمة أو مساعديه. ويتصف هذا الموقع بالآتي: 
- مسؤول عن تخطيط وكتثفيذ إذارة الجودة الشاملة. 
- يرتبط بالرئيس الأعلى للمنظمة ويكون عضوا 2 مجلس الجودة او لجنة 
التسيير العليا لإدارة الجودة الشاملة. 
- يتم اختياره على أساس قدراته 2 الإدارة للعمليات والمشاريع والأفراد 
وليس على أساس تخصصه الفني -2 مجال الجودة. 
2- استشاري الجودة: يتم تعيينه 2 المنظمةء ويمكن ان يكون من 
ayy ally ead] acad Le‏ اساد ال تة tI‏ وحمت 
هذا الموقع بالآتي: 
- متخصص 2 إدارة الجودة» ويقدم النصح والمشورة .2 أوجه التخطيط 
والتنفيذ لادارة الجودة الشاملة. 
 -‏ حالة تعينه يرتبط بالرئيس الأعلى للمنظمة ويمكن ان يعمل 2# مختلف 
المواقع 2 المنظمة. 
- لا بد ان يتصف بقدرات منها: مقنع» معلم» (mue‏ مسهل» محفزء له 
قذرة lies ule‏ التقارير, 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


3- لجنة أو مجلس التسيير (Steering Committee Council)‏ لادارة الجودة 
الشاملة: تبرز الحاجة لبذه اللجنة بسبب الفترة غير القصيرة التي 
يستغرفها تنفيذ إدارة الجودة الشاملة. وتتصف بالاتي: 
- يترأسها الرئيس الأعلى للمنظمة ويحضر جميع اجتماعاتها. 

af E‏ أذ O fe E y X usi Lau‏ اسان 
التسيير القطاعية )2 حالة المنظمات الكبيرة يكون لكل قطاء 
لجنة تسير خاصة) او clingy‏ فرق جودة العملية (PQT)‏ 
E eoi -‏ عن (aal eaczillg due Ghul Las 1 JANI‏ 
وإقرار مشاريع التحسين. وتتمثل أهدافها 4 الآتي: 
psu UC aber ect susce a cede‏ 
الشاملة. ١‏ 
- إعداد خطط إدارة الجودة الشاملة لكل فطاع من قطاعات 
المنظمة. 
does an‏ 25539 اللي (POT‏ للسمليات ال EPE‏ 
- مراجعة وتنقيح وإقرار تنفيذ خطط الجودة ومشاريع التحسين. 

4- فريق جودة العملية (POT)‏ يتولى السيطرة والتوجيه لكل فرق تحسين 
e Lane ead Fog all‏ وروساء Gay Ol comis Gp All ALG‏ شهريا 
E E EEN‏ وقد وکو هناك ESN‏ رو سود 
العملية 2 حالة المنظمات الكبيرة» عندها يتم تشكيل لجان تسيير 
قطاعية كل منها تسيطر وتوجه فرق جودة العملية يك ذلك القطاع. ان 
كل عضو من أعضاء الإدارة العليا يجب ان يشارك 2 فريق واحد على 
الأقل من فرق جودة العملية. وقد سبق تناول مسؤوليات هذا الفريق 2 
الفصرة )2-7-8( 

5- فريق تحسين الجودة أو حلقة الجودة: سبق وتناولنا إيضاح هذه الأنواع من 
الفزى ومو اا SES (eal alg‏ 027-81 


ات mre‏ : نظام إدارة الو اا 


ان التشكيلات التنظيمية السابقة تختلف مواقعها وعددها ‏ اليكل 
التنظيمي للمنظمةء وفقا لطبيعة عمل المنظمة وحجمها والمرحلة التي قطعتها 
فيد ار الود Xa]‏ يوضبع اکل( 228 1553 زاكع لك 
التشكيلات 2 جزء من اليكل التنظيمي للمنظمة» على سبيل JU‏ لا 
الحصر. وان هذا النوع من التنظيم يؤمن مشاركة كل العاملين» 2 المنظمة ؛ 
2 نشاط الجودة والتحسين المستمر ويحقق Line‏ الجودة مسؤولية الجميع. 


لجئة او مجلس 
تسيير إدارة الجودة 
الشاملة 


مدير الجودة 


القطاعية لإدارة 


gl EE ES 


فريق جودة العملية 


عامل عامل عامل عامل عامل عامل عامل 


الشكل رقم (5) 
تصوير المواقع واللجان وفرق العمل الخاصة بالجودة ‏ مقطع من هيكل 
تنظيمي لمنظمة. 


إدارة الجودة الشاملة 


يعبر مصطلح ISO‏ عن International Organization for Standardization‏ 
المنظمة الدولية للتقييس» التي تأسست عام 1946 تهدف المنظمة لإصدار المعايير 
(أو المواصفات) Standards‏ الموحدة دوليا والاختبارات والشهادات المتعلقة بهاء 
لغرض تشجيع دجارة السلع والخدمات على المستوى العالمي. وقد شكلت 
المنظمة عام 1979 اللجنة الفتية 176 )176 (Technical Committee‏ التي حدد 
مجال عملها 2 وضع المعابير (أو المواصفات) 4 مجال إدارة الجودة»ء التي 
تشمل نظم الجودة؛. وضمان الجودة» وج مجال التكنولوجيا الداعمةء التي 
تشمل المعايير الإرشادية لاختيار واستعمال المعايير الصادرة عن اللجنة. 
خلال الفترة 1987-1986 أصدرت اللجنة الفنية 6 معاييرء أولبا 8402 ISO‏ 
الخاصة بتعريف المصطلحات» ثم مجموعة المعايير 9000 ISO‏ الخاصة بنظام 
الجودة وضمان الجودة. .2 عام 1994 تم إصدار الطبعة الثانية المعدلة من 
مجموعة المعايير 9000 «TSO‏ وكانت تضم المعايير التالية: 
ISO 90001 -‏ وهي مرشد يحدد مجالات تطبيق كل من المعايير الأخرى 2 
هذه المجموعة. 
ISO 9001 -‏ تتعلق بنظام الجودة 2 المنظمات الإنتاجية أو الخدمية التي يشمل 
عملها القيام بالتصميم إضافة إلى الإنتاج وخدمات ما بعد البيع. وتضمنت 
20 22 13 
ISO 9002 -‏ تتعلق alan‏ الجودة 2 المنظمات الإنتاجية أو الخدمية التي يقتصر 
عملها على الإنتاج والتركيب دون القيام بالتصميم أو خدمة ما بعد البيع. 
وتضمنت 18 3383 
ISO 9003.‏ تتعلق بنظام الجودة 2 مجال الفحص النهائي للسلع واختبار 
حودتها. وتضمنت 12 فقرة. 
TSO 9004 -‏ تتضمن التعليمات الإرشادية التي يجب إتياعها للحصول على 
شهادة 150-9001 أو 9002 أو 9003. 


VUES 
QI 


مؤسسات التعليم العأ 


n eH 
a RESE 


2. ضمان الحودة‎ t 


ale 2‏ 2000 صدرت الطبعة الثالثة المعدئة 9000-2000 ly «ISO‏ جرى 

فيها: 

1- إتثقاء المعايير 9002 ISO 9003 ISO‏ والإبقاء على المعيار 9001 ISO‏ 
كمواصفة وحيدة تتضمن متطلبات نظم إدارة الجودة. وتمنح الشهادة 
اتو NINE EIU‏ 

2- دمج المعيار 8402 ISO‏ مع المعيار 9000 ISO.‏ لتشكيل المعيار -9000 ISO‏ 
0 الذي ينصب على المبادئ والمصطلحات. 

3- أصبحت مجموعة المعايير 9000-2000 ISO‏ تضم المعايير التالية فقط: 
ISO 9000-2000 -‏ الأساسيات والمصطلحات 2 نظم إدارة الجودة. 
:ISO 9001-2000 -‏ متطليات نظم إدارة الجودة. 

ISO 9004-2000 -‏ المرشد 2 تحسين الأداء 4 نظم إدارة الجودة. 


حدد المعيار 9000-2000 150 الخطوات التالية لإعداد نظام إدارة الجودة: 


دون els‏ كبو تر Sas les‏ واف s ES‏ :زاف السرلحة Gals‏ 
2- وضع سياسة الجودة وأهداف الجودة الخاصة بالمنظمة. 

E n M لتحقيق‎ 23 a call tala aul lg A asco -3 

dos oA‏ ر pretty elle lat‏ هاف السو 

eo s le Lalo uad as ee |e ee 5‏ ك اة 

6- تطبيق الطرق لقياس وتحديد فاعلية وكفاءة كل عملية. 

7- تحديد وسائل aie‏ عدم المطابقة Nonconformities‏ وإزالة أسبابها. 

8- وضع وتنفين العملية الخاصة بالتحسين المستمر. 


المبحث الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة T‏ 
تشكل تلك المبادئ الأساس الذي تستتد إليه المعايير الأخرى 2 

المجموعة 9000-2000 ISO‏ وقد ضم المعيار 9000-2000 ISO‏ 80 فقرة مصنفة 

.2 10 أصناف كما يلي: 

- 5 فقرات تتعلق بالجودة. 

- 15 فقرة تتعلق بالإدارة. 

- 7 فقرات تتعلق بالتنظيم. 

- 5 فقرات تتعلق بالعملية والمنتوج. 

- 4 فقرات تتعلق بالخصائص Characteristics‏ 

- 13 هقرة تتعلق بالمطابقة .Conformity‏ 

- 6 فقرات تتعلق بالتوثيق. 

- 7 فقرات تتعلق بالفحص. 

- 12 فقرة تتعلق بالمراجعة. 

- 6 فقرات تتعلق بضمان saga!‏ لعمليات الفقياس. 


يضمن هذا الغيار ates Eur‏ 8 395 ركسية ووك | NON‏ )3( مخضا 
لاا :ومو ual!‏ الأآشارة ن أن L2 zog ull ol eld‏ الان ISO‏ 
9001-2000 يعتمد "منهج إدارة العملية' على غير ما كان عليه 2 الطبعات 
السابقة لعام 1987 و 1994 حيث كان يعتمد 'دورة الحياة . كما ان المتطلبات 
الفعلية والتفصيلية لنظام إدارة الجودة بموجب المعيار 9001-2000 ISO‏ تتحدد 
بالبنود £5 6: 7ء 8 المعنونة على التوالي: المسؤوليات الإداريةء إدارة الموارد» 
تحقيق cag till‏ القياس والتحليل والتحسين: يوضح الشسكل )6( نظام إدارة 
الجودة Laag‏ لتلك المتطلبات. وان مستويات توثيق النظام هي ذاتها الموضحة 2 
الشكل )3( سابتقا 


الجدول رقم )3( 


- وصف "منهج العملية لإدارة الجودة» وعلاقته 
مع دورة ديمنك-شتيوارت للتحسين المستمر. 

- مناقشة للعلاقة بين المعيار 9001 و 9004 
ومعابير نظم الإدارة الأخرى ومنها المعيار 150 
14001 الخاص بنظم إدارة البيئة. 


النطاق Scope‏ - تطبيق المعيار مع إشارة إلى الحالات التى 
يمحكن فيها dolinu)‏ (عدم تتنفيذ) بعسضص 
المتطلبات. 


المرجعيات القياسية - المصادر المعتمدة 2 هذا المعيار. 


Normative References 


المصطلحات والتعريفات - تعريف المصطلحات المعتمدة. 


Terms and definitions 


EEPE pie (Pc re BAUR RENE: دار العو‎ silks 

Quality Management‏ | الجودةء وشملت: 

System‏ - تحديد وإدارة العمليات 2 النظام. 
ابات اام اترو و ل رق 
اللإجراءات» وتعليمات العمل» والآدلة» 
diis O REE‏ 
الوثائق. 

المسؤوليات الإدارية ارا اتات ال عن C aes‏ 

ا اهال ladys‏ 


Management 


Responsibility‏ - تحديد حاجات (متطلبات) العميل. 


الميحث الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة 


- وضع سياسة الجودة. 

seen eer ayes مره‎ ES توفي‎ 
الحودة.‎ 

- وضع نظام إدارة iagad!‏ والتنظيم الخاص به. 
- المراجعة الإدارية للنظام بصورة دورية من قبل 
الإدارة العليا. 

Bagad! دليل‎ - 

stilo ا‎ ib cle mis 
dud ism cl oeil 

إدارة الموارد - انصب على ald‏ المنظمة بتحديد وتوير الموارد 
Resource Management‏ | الضرورية لإنشاء وتشغيل نظام إدارة الجودة 
chee e‏ وف edlgadl E S‏ الب 
هارن 

- الموارد البشرية: من حيث تحديد القدرات 
المطلوبة؛ وتوقير التدريب؛ وتقييم فاعلية 
التدريب» وإدامة السجلات الخاصة بمؤهلات 
الأفراد 2 المنظمة. 

tly E نع‎ ba allay eL alae | 


uel 


4i 


ul ets‏ - انصب على العمليات (الأنشطة) التي تقوم 
ا بتحويل متطلبات العملاء إلى سلع وخدمات 
تحقق الرضا لديهم. وتشمل: 

- تخطيط الجودة لكل من المنتوج والعمليات. 

- عمليات تحديد متطلبات العميل. 


S‏ التصميم والتطوير. 


PETS) 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


- المشتريات. 
- الإنتاج وعمليات تسليم الخدمة. 


= السيطرة على عدم المطايقة. 
- خدمات ما بعد البيع. 


- انصب على تعريف Ieai g‏ عمليات القياس 
والتحليل والتحسين وتشمل: 

- قياس رضا العميل والتدقيق الداخلي لنظام 
إدارة الجودة 859223 دورية. 

- السيطرة على المنتوجات غير المطابقة وضمان 
عدم وصولها العميل وإزالة أسباب المشكلة 

- البيانات الواجب جمعها وتحليلها 2 النظام 
وتتضمن: رضا العملاءء المطايقة مع المتطلبات› | 
خصائص العمليات؛ الموردين. 


- التحسين المستمر والتخطيط له. 


القياس والتحليل 
والتحسين 


Measurement, Analysis 


and Improvement 


الفا 


الميحث الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة 


| المسؤوليات الإدارية | 
إدارة الموارد 


إدارة الممليات 
(أو تحقيق المنتوج) 


فياس» تحليل» تحسين ve‏ 


(6) رقم‎ de 
ISO 9001-2000 نظام إدارة الجودة وفقاً للمعيار‎ 


مقتبس بتصرف عن: 


Oakland, John, Total Quality Management, pp. 80, Butterworth 


Heinemann, 2001. 


يمثل هذا المعيار وثيقة مرشدة توفر معلومات أكثر تتعلق بنظام إدارة 
الجودة وكيفية تطويره» من اجل تحسين الأداء الكلي للمنظمة. فالمعيار ISO‏ 
9001-2000 يحدد المتطلبات الدنيا لنظام إدارة الجودة» Les‏ يؤمن تحقيق رضا 
العملاء وليس تحسين الأداء الكلي للمنظمة. وان كلا المعيارين يعتمد نفس 
المبادئ لنظام إدارة الجودة» كما ان لبا ذات البيكل من حيث البنود الواردة 
فيها. ويوفر المعيار 9004-2000 ISO‏ وسائل للتقويم الذاتي (من قبل المنظمة 
لنظام إدارة الجودة» Lady‏ لمنهجية تتضمن أسئلة يجب الإجابة عليها مرفقة 
بالمعيار. ان هذا المعيار لا بحري اسيل ae‏ بجع sana ai ee‏ و 
bei cu, dake‏ الحم وا للسلات من cel‏ 


على شهادة 9000-2000 ISO‏ وعلاقتها ب 
إن المنظمات التي تسعى للحصول على شهادة 9000-2000 150 يجب ان 

تقوم بسلسلة من الإجراءات يمكن تلخيصها بالآتي: 
أولاً: الإعداد للتقدم بطلب الحصول على الشهادة: 4 هذه المرحلة تسعى 
المنظمة لتوفير متطلبات المعيار 9000-2000 ISO‏ ويعتبر اهتمام الإدارة العليا 
asi‏ اتا odo‏ الخ cel ees Lees‏ او ية الإدارة Lili‏ 
للإشراف على الأنشطة الخاصة بالجودة» بالإضافة إلى تشكيل فريق عمل 
لقا Lagi elie,‏ قم ce cn‏ وضع s a aas eel £a‏ 56 اعدا 
الرسالة والأهداف المنظمية وصياغة سياسة الجودة وإعداد دليل الجودة. 
reels bd tels ees Ss‏ من Mee ao eran ge Yer‏ 
deli cod‏ 2 هده المرلة إلى paw cajas gf ol nal‏ العاملين فيهنا 
من جهات خارج المنظمة ذات أهلية واختصاص. 


ثانياً: التعاقد مع جهة مرخصة بمنح الشهادة تتولى مراجعة توفر المتطلبات 2 
Big aae cya alg pie 3211 Lal‏ الال ME‏ 325 تس علي المنظيدة 


000 ETDS ممم‎ 
eee ee SUR HES 


are - 3‏ 
الأول: نظام إدارة الجودة الشاملة 


M 
A 
الممبحث‎ 


ثالشاً: الإدامة والمحافظة على توفر متطلبات المعيار 9001-2000 ISO‏ بعد 
التسجيل عليه والحصول على الشهادة. فالمنظمة عادة ما تخضع لفحوصات 
مستمرة منتظمة وغير منتظمة من قبل الجهة التي تولت منحها الشهادة. 
ا اميك رجن اد زاره او ةوقا ماس 
ISO 9000-2000‏ وهناك العديد من الجوانب التي لا تتوفر .2 تلك المعايير أو لا 
تجري بالقدر الكا الذي تتطلبه إدارة الجودة الشاملة. ومن هذه الجوانب 
على هنا A C‏ العم 
PACA AIRE‏ 
- التحسين بواسطة المشاريع. 
- المشاركة: والاندماج» والتمكين للعاملين من خلال فرق العمل وحلقات 
ال 
ا ا و او dea gag‏ ا STE‏ 
TO TNE‏ 
خوت a‏ ية خا عاك ووفيات اللا 
- الإدارة الاستراتيجية للمنظمة. 
ان نظام إدارة الجودة وفقاً لمعايير 9000-2000 ISO.‏ لا يموكس فلسفة 
ومبادئ إدارة الجودة الشاملة. وعليه فان المنظمات التي تتجه إلى تطبيق إدارة 
الحودة الشاملة يجب ان تذهب» بے نظام إدارة الجودة: إلى ما هو ابعد من 
المعايير 9000 ISO‏ وان يجسد التظام الفلسفة والمبادئ الخاصة بإدارة الجودة 
الشاملة. 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


f eg 


RE‏ - 8 العا 
- 9 دة 2 مؤسسات التعليم 


i 


المبحث الثاتي: التخطيط الاستراتيجي تضمان 33924 


المبحث الثاني 


التخطيط الاستراتيجي لضمان الجودة 


لضمان ألحودة حيث TT‏ مراحل عملية الادارة الإستراتيجيه Den jis‏ 
Tam‏ تحليل البيئة الداخلية للمنظمةء وكذلك الصياغة الإستراتيجية 


(الرؤياء الرسالة: الأهداف) ومن ثم التنفيذ والرقابة الإستراتيجية. ثم يتتاول 
هذا المبحث كذلك آليات تضمسن إدارة الجودة الشاملة 2 الادارة الإستراتيجية 
للمنظمة. 


إن أحد المبادى المهمة 4 إدارة الجودة الشاملة هو المنظور الاستراتيجي 
للجودة. ويترتب على هذا الميداً أمرين هما : 
تسم quM es edito fa‏ ف tuse‏ 
vod tec ee Calo casis oaa oes Pag‏ 
إدارة الحودة الشاملة. 

يتتاول هنا المنظور الاستراتيجي للجودة ‏ إدارة الجودة الشاملة. ويبدا 
بعرض ملخص لعملية الإدارة الاستراتيجية شم كيفية توفيق إدارة الجودة 
الشاملة وتضمينها 2 كل مرحلة من مراحل تلك العملية. 


ye ans 


ضمان 533241 .2 مؤسسات التعليم العا 


للادارة الاستراتيجية جوائب ومضامين يوردها الأدب الإداري» يمجن 
تلخيصن ما هو أساسى منها 3 الفقرات الثالية: 


Ser ال‎ 


أولاً: الاستقصاء أو الفحص البيئي Environmental Scanning‏ 
يتم فيه دراسة وتحليل البيئة الخارجية للمنظمة لتحديد الفرص 
والتهديدات. ويجري فحص البيئة الخاصة والبيئة العامة. ويشير Porter‏ )1979( 
إلى العوامل الخمسة الواجب دراستها 4 الصناعة وهي كل من : acad)‏ 
المنافسسن الحاليينء. المنافسين المحتملين: المنتحات البديلة:؛ المسوردين. 
ولاستكمال دراسة البيئة الخاصة يجري دراسة كل من سوق العمل للموارد 
البشرية 4 المهن ald‏ الأهمية للمنظمة:؛ والقوانين والسياسات الحكومية 2 
القطاع انصناعي الذي تعمل به المنظمة» وغير ذلك من جوانب البيئة الخاصة. 
كما يجب» بے الفحص البيثي» تحليل البيئة العمومية للمنظمة وتشمل كل 
من المتغيرات الاقتصادية» الاجتماعية» والثقافية: والتكنولوجية» السياسة 
والقانونية. وهناك العديد من الأدوات والأساليب التي تجري بها عملية الفحص 
البيئي يوردها الأدب الخاص بالإدارة الاستراتيجية. 
un‏ : تحليل البيئّة الداخلية للمنظمة Internal Environment's Analysis‏ 
يجري فيه تحليل الموارد ( المدخلات ) والأنشطة والمخرجات للمنظمة 
لتشخيص جوانب القوة والضعف فيهاء وتحديد الجوانب التي يستفاد منها elid‏ 
' الميزة التنافسية" . ويمكن إجراء مثل هذا التحليل بمناهج عدة منها المدخل 
الشائع الذي يقوم بتحليل كل من: الإدارة العلياء البيكل التنظيمي: الثقافة 
المنظميةء المدخلات المختلفة» المخرجات المختلفة المادية وغير المادية. كما 
وهناك مناهج أخرى للتحليل منها تحليل سلسلة القيمة. 


SSE mma at BAR OAR RES NE Bersa set 
5342-31 الميحث الثانى: التخطيط الاستر اتيجى لضمان‎ 


Strategic Formalization الصياغة الاستراتيجية‎ : tuts 
يجري فيهاء بالاستفادة من المقابلة بين الفرص والتهديدات والقوة‎ 
صياغة كل من الرؤيا الاستراتيجية: الرسالة,‎ e SWOT والضعف ( تحليل‎ 
الأهداف» الاستراتيجية. وهناك من يذهب إلى إطلاق مصطلح التوجه‎ 
را فة‎ ae Lag ll نياع كله‎ caia E E 

الرسالةء الأهداف. 

1- الرؤيا الاستراتيجية Vision‏ رسم لمستقبل الشركة يحدد طبيعة التركيز 
للتكنولوجياء وللعملاء» وللأسواق الجغرافية» وللمنتوج الذي تسعى إليه 
لمنظمة. وكذلك القدرات التي تخطط لتطويرها فيهاء ونوع المنظمة التي 
تسعى الإدارة لتحقيقها 2 المستقبل. أي أن الرؤيا الاستراتيجية تحدد إلى 
آين تتجه أو تسير المنظمة 4 المستقبل. 

2- الرسالة Mission‏ تحدد ما هى المنتجات والخدمات الحالية؛ نوع العملاء 
الذين تستهدفهم المنظمة» ما هي تكنولوجياتها ومؤهلاتها التجارية: والى 
أين تتجه ونطاق أعمالبا 2 المستقبل القريب( وليس البعيد الذي تهتم به 
الرؤيا الاستراتيجية). أي أنها تهتم بنطاق أعمال الشركة الحالي فتحدد ما 
فى الشركة وماذا fads‏ ويرف اليعطن الرسالة fied Lid‏ سحيب 3523 
المنظمة. 

3- الأهداف Goals and Objectives‏ تعبير عن كل من الرؤيا والرسالة ك 
صورة مؤشرات أداء مستهدفة. وهي نتائج أو مخرجات ترغب المنظمة 
تحقيقها. وتكون عادة على صنفين هما : مؤشرات أداء مالي» ومؤشرات 
الأداء الاستراتيجي( تتعلق بالمركز التنافسي للمنظمة). وعندما تكون 
الأهداف عامة وغير قابلة لاقياس الكمي يصطلح عليها «Goals‏ أما إذا 
كانت قابلة للقياس الكمي فيصطلح عليها Objectives‏ 

4- الاستراتيجية Strategy‏ المناهج التي يعتمدها المدراء للتفوق على المنافسين 
وتحقيق أهداف المنظمة. وتمثل إجابة الإدارة على أسئلة أساسسية تتعلق 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


بالأعمال مثل: التركيز على مجال واحد # العمل أو مجموعة من الأعمال 
المتعددة» والتعامل مع نطاق واسع من العملاء أو التركيز على قطاع محدود 
واحد من العملاء؛ واعتماد خط إنتاج ذو تشكيلة ضيقة أو واسعة التنويع: 
وهل يتم تحقيق ميزة تنافسية بالتكاليف المنخفضة أو من خلال تفوق 
المنتوج أو إمكانات المنظمة المميزة الأخرى»ء وكيفية الاستجابة لتفير 
تفضيلات العملاء ورغباتهم» ومدى اتساع حجم السوق الجغرافية التي يتم 
تغطيتهاء وكيفية تنمية المؤسسة 2# الأمد الطويل. وبذلك نجد أن 
الاستراتيجية تعكس اختيارات إدارية ليدائل محددة لله مجال المنتجات› 
والأسواق» والتوجهات التنافسية» وطرق التشغيل» من بين البدائل 
المطروحة. 
ر ابماً: التتفيذ الاستراتيجي Strategic Implementation‏ 
هو ترجمة الاستراتيجية إلى خطط تشغيلية أو تنفيذية متنوعة 2 طبيعتها 
ومداها الزمني: تحدد ما مطلوب عمله أو القيام به لتطوير إمكانات المنظمة 
بها إلى تحقيق الأهداف التي تسعى لبا وك الموعد المحدد. وينصب على إعادة 
تصميم اليكل التنظيمي» وبناء ثقافة منظمية جديدة تدعم تنفين 
الاستراتيجية بالإضافة إلى وضع السياسات والبرامج الموازنات والإجراءات 
والقواعد التي يؤمن تنفيذها تطبيق الاستراتيجية وبالتالي تحقيق الأهداف. 
TN‏ الرقابة الا.مت اتيجية Strategic Control‏ 
يجري فيها إعداد معابير مؤشرات تقييم الآداء الاستراتيجي ( المالي 
وغير ال مالي cC‏ وقياس الأداء للتحقق من مطابقته مع مطابقته مع الخطة 
الاستراتيجية ( التوجه الاستراتيجي والاستراتيجية ) وتحديد الانحرافات أو 
الابتعادات أن وجدت» واتخاد الإجراءات التصحيحية لذلك. 
تجدر الإشارة إلى أن عملية الإدارة الاستراتيجية عملية مستمرة. فنتائج 
الرقابة الاستراتيجية قد تتطلب العودة إلى التحليل الاستراتيجي ( الفحصص 
البيئي و / أو تحليل البيئة الداخلية ). أو إعادة النظر بالصياغة الاستراتيجية 


E xs 
Nen 


ن الجودة 


NES 


ori 


الملبحث الثاني: التخطيط الاستراتيجي لضما 


سواء 4 التوجه الاستراتيجي ( المتمثل بالرؤيا أو الرسالة أو الأهداف ) أو .2 
ETERNI UNE DTP IER]‏ إضادة a‏ القمود gaa‏ 
وهكذا تتواصل العملية بتعاقباتها يصورة ممسستمرة. ويصور الشكل رفم )1( 
عملية الإدارة الاستراتيجية بالشكل الموصوف سايقا. 


شڪل رقم (1): عملية الإدارة الاستراتيجية 


تحديد القيم وا لعتقدات واكعايير المرغوب 
يهاء وإشاعتها بين العاعكين ٠‏ راتمسل هلي 
تشاركهيم فيها 


- الموردين (للمستلزمات Figg‏ 
ن الاه 
سوق العمل للمهن ذات الأهمية dp‏ اتصناعة 


"à 


lye gpm y 


تصديد الشططلوط المرشدة يلا اتهاذ 
القرارات pM il Xo‏ الإدارية bali‏ بذ 


- قبا الأداء المالي 
- قياس الأداء الاسترائيجي اغير 
uu‏ 

BD السرقية‎ aai - 


- برامج تطوير او تسسين النظم 
cabal)‏ الأنشماة؛ المطلرمات؛ «Rast!‏ 
ال 

= برامج لطورر النتجات اراتخدمات 

- عرامج تطوير القبادات os‏ 
الماملين 

Gp aan istal pal - 
برامع التخهير‎ z 


- مقارنات مائية وعير tee ipia‏ 
- ععمايير الأداء الداخلية 


tact‏ نظم الملومات « pli‏ الاتممال 
تسيل ne al‏ 

- المسطزمات المادية 
ال الانتاجية 


4 الاير دات المالية all ern pn‏ 
aee]‏ 
الفاعلية ومدى تمقيق الأهداف 


- قرارات لإجراء التسسيح A‏ 
- السياغة الاستراتيجية 
- التنفهن الاسترائيجي 

- إعادة التحليل الاستراتيجي أو 


لاتجاز مهما ممينة pae‏ )1 تمملبة. وتملد 
بلسفتلف الميام ذاث الأهمهة واترغوب بها, 


المبحث الثاني: التخطيط الاستراتيجي لضمان الجودة 


إن مرحلة الصياغة أو الإعداد الاستراتيجي (ما عدا الرؤيا الاستراتيجية 
(yrs Mla EX 2 yon Mais‏ على عدة مستويات تبعا للمستويات 
التنظيمية التي تتكون منها المنظمة. ioe zem‏ بالآتي : 

-I‏ مستوى المنظمة :Corporate e‏ يكون للمنظمة عدة مجالات أعمال 
تتشيط فيها (وليس مجال واحد فقط). وب هذا المستوى يتحدد مدى 
clay‏ التو of‏ اك ج debit dL‏ ).2 محال اعمال sols‏ أو iae‏ 
مجالات متنوعة)» ومدى الاتجاه نحو التوسع 2 النشاط من عدمه. كما 
s‏ ا و [oleo eco abdo tss‏ 
unica Cl al Lal‏ توما والمكانة الى وا ا + 
السوق. وتجدر الإشارة إلى أن القيادة العليا للمنظمة هي التي تتشكل لديها 
الرؤيا الاستراتيجية التي تقود المنظمة بكافة وحداتها التنظيمية. 

2- مستوى وحدة الأعمال ‘Business Unit‏ وحدة الأعمال هي وحدة تنظيمية 
(شركة أو خط إنتاجي ) تنشط 2 مجال أعمال محدد. و هذا المستوى يتم 
السعي لتحقيق كل من الرؤيا والرسالة والأهداف والاستراتيجية للمنظمة الام 
2 مجال الأعمال انذي تمارسه وحدة الأعمالء لذلك تشتق لہا رسالة واهداف 
بالإضافة إلى استراتيجية تنافسية تسعى لتحقيقها. وفقا إلى Porter‏ )1980( 
فان هناك 3 استراتيجيات تنافسية يمكن الاختيار من بينها هي : استراتيجية 
فيادة الكلفة (التي تعمكس الميل للمنافسة السعرية)» Su a‏ التمايز 
0 (تمكس الميل لتحقيق ميزة تنافسية لا تعتمد على الكلفة 
ليمكن فرض السعر المناسب)؛ واستراتيجية التركيز (اعتماد أي من 
الاستراتيجيتين السابقة 2 سوق محدود). 

3- الممستوى الوظيفي أو النشاطي Functional‏ الصياغة الاستراتيجية هنا 
تخص نشاط وظيفي معين من أنشطة وحدة الأعمال (الإنتاج والعمليات, 
التسويق» الماليةء الموارد البشرية؛ البحث والتطويرء وغيرذلك). ويجري 


NETT oc EN 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


التركيز هنا على كيفية مساهمة نشاط Cres‏ ے4 تحقيق رسالة واهداف 


أشرنا فيما سبق إلى بعض الجوانب ذات الأهمية A‏ الإدارة الاستراتيجية 
للمنظمة. وتوضح فيما يلي كيفية تضمين إدارة الجودة الشاملة ج المراحل 
المختلفة من عملية الإدارة الاستراتيجية. وذلك من شأنه تحقيق التكامل بين 
التحول إلى إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية للمنظمة. وهو يعكس 
تطبيقا fal‏ المنظور الاستراتيجي للجودة 2 فلسفة إدارة الجودة الشاملة. 


M 
E 


إن نقطة الانطلاق 2 دعم تتفين إدارة الجودة الشاملة هو أن تظهر الإدارة 
العليا ما يعبر عن انتهاجها لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 2 التوجه الاستراتيجى 
(الرؤياء الرسالة» الأهداف) للمنظمة» ثم يمتد ذلك إلى حرق وجنات 
الأعمال والأنشطة الوظيفية. و2 خطوة لاحقة ينعكس ما تم اعتناقه على 
اختيار الاستراتيجية بمستوياتها المختلفة (للمنظمة الام» لوحدة الأعمال؛ 
للأنشطة الوظيفية). 

لا توجد صيغة جاهزة أو متفق عليها حول صورة التضمين ( العبارات أو 
المفاهيم أو المبادى التي تذكر ) لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 4 التوجه 
الاستراتيجي للمنظمة الام أو لوحدة الأعمال. إلا أن التوجه الاستراتيجي يجب 
أن يعبر فيما يرد فيه عن اعتماد مضمون المبادى التالية بالإضافة إلى ^ المفهوم 
الشمولي للجودة : 
- التركيز على العميل والانطلاق منه. 
- التحسين المستمر. 
- تمكسن العاملين. 
- توطيد العلافة مع الموردين. 


bis 
qus 5-5 
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إن La‏ تعكسه الرؤيا والرسالة والأهداف 4 محتواها من فلسفة إدارة 
الجودة الشاملة يخضع إلى " هرمية التفصيل والتخصيص i‏ الموضحة 2 
شكل رقم (15). فقي الرؤيا الاستراتيجية تكون العبارات ذات قدر من 
العمومية مركزة على الآغاق والمنطلقات دون خوض 2 تفاصيل كثيرة. كأن 
تشير إلى السعي للتميز ك الجودة؛ العمل من اجل رضا العملاء: التحسين 
المستمر وتقديم ما هو افضل للعملاء: أهمية والاهتمام بالعاملين 4 المنظمة: 
وما نحوه. وتعبر عن أي من ذلك بعبارات متنوعة وأشكال شتى لا يمكن 
حضرها. يزداد التفصيل والتخصيص مع التوجه إلى مستوى وحدة الأعمال. 
فتذكر عبارات اكثر تفصيلا للتعبير عما سبق وتخصيص اكبر ليتوافق مع 
Laub‏ منتجات واسواق وعملاء وعمليات وحدة الأعمال. وهكذا يزداد 
uas ily decal‏ اقفر ES aao lad‏ اقات الوظيفية الوحت 
الأعمال (الخاصة بأنشطة gg dll‏ الإنتاج والعمليات» المشتريات: الموارد 
البشرية» وغيرها من أنشطة منظمة الأعمال). 

معن مكلا أن ادرا تة pugne PC CREE REIP‏ 
التركيز على العميل الخارجي والانطلاق die‏ وتفصل 2 جوانيه؛ وان 
استراتيجية الموارد البشرية ستنصب بتخصيص كبير على تمكين العاملين ‏ 
وتفصل 2 جوانبه» واستراتيجية المشتريات ستنصب بتخصيص كبير على ' 
توطيد العلاقة مع المورد الخارجي وتفصل ج جوانيه. 

من المهم أن تنتهي مرحلة الصياغة الاستراتيجية بصدور وثائق مكتوية 
تمثل الرؤياء الرسالةء الأهداف c‏ الاستراتيجيات لمختلف المستويات (المنظمة 
الأم» وحدة الأعمال» الأنشطة الوظيفية). وان تكون تلك الوشائق معلنة 
idu cus cca eo Lan cj sn‏ 
العاملين. ويجري التثقيف والايضاح حولباء ويدون هذه الوثائق المكتوبة 
وإعلانها على العاملين Y‏ يتحمق دعم الإدارة العليا لعملية تنفيذ إدارة الجودة 
الشاملة. 
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3:450 9L esp sdb انث‎ Red dca Gal eo assetto 
بداياتها على الرؤيا أو الرسالة فقط. التي تصدر بصورة مكتوبة ويجري‎ 
aus asiste aa ail gin) bore sus o loads) 
كما موضع اقا‎ ٠" الأخوال لا بد من الانخراط .2 "التخطيطا الاستراتيجى‎ 
ف يعت‎ SUL ay aes |e ق‎ ee وض د‎ 
3 All ota 2. did ye i UL Lady dee dl AE Lull 
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الميحث الثاتي: التخطيط الاستراتيجي لضمان الجودة 


الشكل (2): التخطيط الاستراتيجي. 
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ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


قفاب an‏ اإزازة انموي Galil‏ اموا aae.‏ .2 معدمتها ااي 
ا alis ER e eese‏ لجال doloe rtp ues‏ 

للمنظمة مع متطلبات إدارة الجودة الشاملة. ومن بين تلك المتطلبات الآتي: 

1- خلق التنظيم الإداري الذي يقوم بتنفيذ إدارة الجودة الشاملة. 

2- تكيف التنظيم الإداري مع العمليات والأنشطة التي تجري بعد إعادة 
تصميم وهندسة عمليات وانشطة المنظمة للتتلاءم مع متطلبات إدارة 
الجودة الشاملة. 

3- توفير البنية التنظيمية الملائمة والمنسجمة مع مبادى إدارة الجودة الشاملة. 
sea andes Alaa SRN gale bead Sb ios es‏ فيه 
تة Ubud 4 CASU SE‏ 

4- دامين نظم الاتصال وتدفق المعلومات داخل المنظمة يما ينسجم مع 
متطلنات إذارة الجودة الشتاملة: ' 

Sas EA rss pls] ades collo ee dus :قا‎ Lal 

القيم والمثل والمعتقدات التي تشيع 2 المنظمة بين العاملين ويتشاركون فيها. 

ETE aedi تقوو‎ a tees Ea Leur عن‎ p) ES eas odes dins 

والداخلي وتلبية رغباته» ومنها ما يتعلق بإنجاز العمل بصورة صحيحة من 

الوا E DERI‏ ات ون قي السو TG‏ 

Lei يضوم‎ gill E م وت‎ alli amio لتاقي‎ aL ael, 

icai E c Cate S basses] essi SUA ancho 

والشعور بالفخر 2 الإنجاز... الخ ). والجانب المهم 2 بناء الثقافة المنظمية 

و طح السو متخو تلاك E tao a ot‏ ماماو به PE‏ 

Sato موقم‎ GUS calla rag مدن قبل الفاملين.‎ ge sas وأغضافها والعمل‎ 

لقيادة عملية التنفيذ الاستراتيجي» بالإضافة إلى تشكيل فريق عمل ووضع 

برنامج وتوفير المستلزمات الأخرى. 
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المبحث الثاني: التخطيط الاستراتي 


تضمان الجودة 


- 


a RN Acca lcs Sa M a Ls ert HIG 
اليحث‎ CRM الرئيسية (الإنتاج والعمليات» التسويق» الموارد اليشرية؛ء‎ 
الو‎ acie P لع‎ Lag) a yl فين الانشظة‎ cala Gaga 
التنظيمية المسؤولة عن ذلك النشاط)؛ التي تعكس فلسفة إدارة الجودة‎ 
2 الشاملة ومبادثها. إن السياسات المكتوبة والواضحة لبا تأثير اكبر‎ 
عملية التنفيذ الفعلي وتوجيه متخذي القرار 2 المستويات الإدارية الأدنى:‎ 
إضافة إلى بافي العاملينء لا سيما 2 حالة التغييرات الجذرية بے توجهات‎ 
نس اط فن‎ Aly اشاعة السلوف الفا‎ MG ER PERSA 
السياسات المهمة التي يجب وضعها هي سياسة الجودة للمنظمة. ويجب أن‎ 
تكون واضحة ومكتوبة ومعلنة.‎ 
is ess وف كك‎ E sod E AN scalas y ta; 
أهم الخطوات لمباشرة التنفيذ العملي لادارة الجودة الشاملة. قد يكون‎ 
تنفيذ إدارة الجودة الشاملة من خلال برنامج واحد ضخم» إلا انه من‎ 
الاصلح وضع برامج فرعية مسؤولة عن تنفيذ جوانب محددة من البرنامج‎ 
أهداف محددة» فريق عمل خاص‎ dye pall الشامل. وان يكون لبذه البرامج‎ 
موارد مخصصة بصورة واضحة لكل برنامج» جدول زمني‎ cl gia لكل‎ 
مفصل ومحدد لتنفيذ كل برنامج. وبكلمه آخرى أن تكون هناك‎ 
هيككلية لبرنامج تنفيذ إدارة الجودة الشاملة حيث يجزآ البرنامج إلى برامج‎ 
فرعية كل منها يتخصص بوحدة أعمال» وهذه تتجزا إلى برامج فرعية‎ 
arbi uetus أ رفوي‎ Icd uic ك رده‎ 
برنامج التطوير والتدريب» وهذا قد يتضمن برنامج فرعي‎ duc pall البرامج‎ 
لتدريب القيادات الادارية العليا والآخر تلوسطى والآخر للمستويات الدنياء‎ 
وبرنامج للعاملين. والأخير بحد ذاته قد يتكون من عدة برامج فرعية منها‎ 
2 برامج تثقيفية عامة حول إدارة الجودة الشاملة» ومنها برامج متخصصة‎ 
وقد‎ Gage)! أدوات‎ le co yall مكل‎ c Lala pret! c ea pa lee 
2. يكون هناك برنامج لنظام إدارة الجودة»ء وآخر للتحسين والتطوير‎ 


eg cee 


المنتجات» وآخر sale Y‏ هندسة العملياتء أو لاعادة تصميم الوظائف 
وغنائها أو إثرائها. وتشير التجارب الفعلية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى 
المباشرة ابتدأ ببرامج للإدارة العليا حول نمط القيادة وفلسفة إدارة الجودة 
الكتاملة» قيل:غيرها من الستويات: 

خامسا : وضع الموازنات وتخصيص الموارد المالية تلبرامج والأتشطة الداعمة 
doc So Labs ossis lal sad‏ الموارى الكالية uos as‏ ف هات 
التنفيذ 2 البرامج والأنشطة المختلفة. الأمر الذي يؤخر 2 تطبيق إدارة 
الجودة الشاملة أو يقلل من فاعليتهاء أن لم يجعلها تنتحرف عن الاتجاه 
sta oT scd‏ على do E‏ عن Le VI‏ در sub sabes‏ 
إدارة الجودة الشاملة بشكل عام وتخصيص تلك JU‏ بصورة تفصيلية 
للبرامج الفرعية. 

thule‏ إن برقا إدازة Bagel!‏ الفا tue pal E EE‏ فيه سكين 
المئات أن لم يكن آلاف المهام task‏ التفصيلية. وهذه منها ما هو مؤقت (يتم 
لمرة واحدة) ومنها ما هو متكررء ومنها ما هو فريد من نوعه ومنهنا ما هو 
مألوف وشائع» ومنها ما يتعلق بتوفير البنية الأساسية لادارة الجودة الشاملة 
ew gaia‏ سكن سا Sess E eoo‏ ی ی وتميف EEEE‏ 
بإدارة الجودة الشاملة. ومن هنا نجد أن بعض المهام بحاجة إلى تتميط 
فعالياتها المتعاقبة» أي وضع إجراءات محددة لبا يقوم بها كل من يكلف 
بتلك المهمة 2 أي موقع 2 المنظمة Big‏ أي وقت خلال مسيرة المنظمة. 
ويمكن أن تحدد تلك المهام ذات الأهمية» والمتتكررة: والمستمرة ك 
طبيعتها خلال مسيرة المنظمة ويجري وضع الإجراءات الخاصة بها بصورة 
مكتوبة. وأهمية هذا الجانب 2 تنفيذ إدارة الجودة الشاملة ينطلق من 
أهمية عملية التعيدر وتجاحها” حيث فد يتجه الأفراد بك اداء المهام إلى ما 
(CREPE NAT CS‏ اكثر من تطبيق الممارسات الجديدة» Lopas‏ أن لم 


تكن واضحة ومنمطة ومتوفرة بصورة يمكنهم من الاطلاع عليها. 


المبحث الثاني: التخطيط الاستراتيجي لضمان الجودة 


إن متطلبات تنفيذ إدارة الجودة الشاملة الموصوفة أعلاه تتوافق مع ما يتم 
2 غملية yaa‏ الاستراتيجي الموضحة 4 شسكل رقم (C14)‏ :سن إعادة 
eye ca’‏ الوك | asta‏ ورنناء ps A REE e‏ السيابنات gris‏ 
cl gts‏ والإلجراءاكه:وغلى الإدارة clea} Label!‏ جوانب Dai‏ لأذازة الجود: 
الشافلة مع جرا Lee‏ الميد الاسترزائيس ف الإدازة AE EI‏ 


تؤكد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على سعي المنظمة لجعل مختلف 
اوجه عملها ممتازة. ويأتي مبدأ المقارنة المرجعية لتأمين ذلك التوجه. فيذهب 
إلى وجوب تحديد مميز ك الأداء و / أو العمليات تقارن به المنظمة حالہا. يتمثل 
هذا المرجع 4 المنافس الأقوى أو القائد 2 الصناعة التي تعمل فيها المنظمة. 
كما يمكن اعتماد منظمات غير منافسة مميزة 4 عمليات معينة كمرجع 2 
ذات النوع من عمليات المنظمة. ولاجل ذلك يجري تحديد المعايير التي تستخدم 
لأغراض المقارنة» وهذه يمكن أن تكون كمية ( كمعيار الحصة السوقية ء 
أو معدل العائد»... الخ ) أو غير كمية ( مثل معيار مستوى التكنولوجيا ). إن 
تحديد المرجعية واستنباط المعايير لأغراض المقارنة ثم القياس ومتابعة التقدم 
وتصحيح الانحرافات يمكن أن يجري من خلال عملية الرقابة الاستراتيجية. 
وبذلك تتكامل عملية الرقابة على تنفيذ إدارة الجودة الشاملة مع الرقابة 
الاستراتيجية ج المنظمة. 


| إذارة‎ zi 

ينصب التحليل الاستراتيجي على البيئة الخارجية والداخلية للمنظمة. 
ويوفر المعلومات المتعلقة بالفرص والتهديدات وألقوة الضعف لغرض صياغة 

الاستراتيجيات المناسبة. ويممكن توظيف التحليل الاستراتيجي والمعلومات التي 
يتمخض عنها لأغراض إدارة الجودة الشاملة كما مبين أدناه : 


2 مؤسسا 


ضمان 5392411 ت التعليم العا 


أولاً : .2 تحليل البيئة الخارجية يمكن توفير المعلومات لأغراض إدارة الجودة 
الشاملة © الجوانب التالية : 
1- استطلاع رغبات وتوقعات العملاء والتغيرات فيها. 
2- تحليل المنافسين الحاليين بهدف تحديد المرجعية والمعايير المناسبة لتتفيذ 
S‏ ا auos i‏ الى خيس اللمفاوسات ال الما سين 
xb Staal ass oleo Bales ul 2‏ | 
3- تحليل الموردين لتحديد من يمكن اعتماده لفرض توطيد العلاقة معه. 
والفرص التي يحققها ذلك للمنظمة. | 
4 تحليل المتغيرات التكنولوجية والبحث Lee‏ يمكن أن يش كل فرصا 
للتحسين 2 المنظمة. 
Laits‏ : 4 تحليل البيئة الداخلية يمكن الكشف عن فرص التحسين 2 
Las hs t pacis exe‏ وفك إن en duas‏ ذلك Jota‏ اين 
سلاسل الجودة ( التي سيجري إيضاحها 4 فصل لاحق )» وتحديد 
متطلبات عملية التغير للتحول إلى إدارة الجودة الشاملة. وبوجه عام فان 
التحليل الداخلي للمنظمة ذو أهمية بالغة لتكييف ما يجري داخل المنظمة 
بما يتواضق مع إدارة الجودة الشاملة. وهذا التحليل هو مرحلة البداية 
adeat‏ ها بجي oad‏ وطبيعة geal pall‏ اللؤزمة 42323 
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المبحث الثالث: التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية للجامعات 


المبحث الثالث 
التكامل بين إدارة الجودة الشاملة 


والإدارة الاستراتيجية للجامعات 


تعاني الجامعات العربية والتعليم العالي 2 البلدان العريية من 
مشكلات عديدة تنعكس بصور شتی منها عدم التوافق گے مخرجات 
cob aab‏ شع ie‏ ساك يدوق الشال و او RA‏ جين كيل 
الشهادات الجامعية» وتدني مستويات البحث العلمي وعدم تخصيص الدعم 
Lei‏ 3 ا WLS‏ :إن slate!‏ منهج إذازة الجودة الشاملة وك اة د 
الجامعات العربية يمكن أن يرتقي بمستوى الأداء لتلك الجامعات ويجعلها 
تتميز فيه. الا أن المشكلة التي تبرز هي بے طبيعة التطبيق لإدارة الجودة 
الشاملة» ومدى توفر مستلزمات النجاح لذلك التطبيق. ويتصدى البحث لتلك 
المشكلة 2 بعديها المتعلق باختيار النصودج المنامسب لإدارة الجودة الشاملة: 
الذي يجعل منها luda‏ ناجحاً لا صورة شكلية لا منفعة منهاء بالإضافة إلى 
البعد الخاص يتوفير مستلزمات النجاح. 

DE E‏ آم اف الت واماد Loe Lill plot‏ تام حكلة تم اقرا 


نموذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بصورة فاعلة ( نموذج: المفهوم - المبادئ — 
النظام ). الذي يقوم على الأخذ بكل من فلسفة إدارة الجودة الشاملة ونظام 
التشغيل لبا . ويتجسد النموذج 2 المفهوم الشمولي للجودة ( الذي يجمع بين 
جودة التصميم» وجودة AB LLU‏ وجودة الأداء)ء ومبادئ الجودة الشاملة 
الثمانية (استراتيجية الجودة c‏ أيمان ودعم القيادةء الإنطلاق من العميل؛ 


gus 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


توطيد العلاقة مع الموردين» التحسين المستمر» تمكين العاملين, أدوات 
الجودة» المقارثة المرجعية):ونظاء التجودة (الجدكلات::والعمليات» والحخرجات ) 
وبصورة متخصصة للجامعة. بالإضافة إلى اقتراح مصفوفة الجودة للجامعة 
T ola doe‏ 3 التحردة الا ها 

ca lena Lay pall ال امات‎ Xll AE الفح ار ار‎ qe! of 
Used eos usce الما موه‎ B Loss aola aas ds ta 
اقات‎ EE بالأفنافة‎ aa 


والجسور والإمدادات لبذا النموذج ‏ تكامله مع إدارة الجودة الشاملة ليجعل 
منها تطبيقا ناجحاً eU SU‏ بالجامعات العربية وتميزها. 


تسهم الجامعات (الحكومية والخاصة) 4 مختلف أنحاء العالم 4 تطور 
وتنمية بلدانها ومجتمعاتها. وقد شهدت البلدان العريية نمو 2 التعليم الجامعي 
(عدد الجامعات» عدد التخصصات الأكاديمية: عدد الطلبة المسجلين) ؛ 
وتجري OZ‏ الوقت عمليات التنمية الاقتصادية والاجتماعية 2 تلك البلدان 
الذي يجعلها بحاجة ماسة إلى مخرجات الجامعات لإسعاف حاجات التنمية. 
والسؤال الذي MEE young Ladle yp Sais‏ هدوا ان pie‏ الو افق عن 
مخرجات الجامعات واحتياجات سوق العمل وعمليات التثمية؟ 

إن مؤشرات وجود البطالة بين خريجي الجامعات» وعمل الخريجين بج 
مهن لا تتناسب مع تخصصهم الأكاديمي» وشريحة الخريجين من تخصصات 
أكاديمية معينة» وتدني مستوى البحث العلمي وعدم الاستفادة din‏ كثيراً + 
تطوير تلك البلدان» إضافة إلى مشاكل أخرى يعانيها التعليم العالي ج هذا 
البلد العريي أو ذاك» انظر على سبيل المثال لا الحصر (محمود الوادي وزكريا 
عزام» 2005؛ وسالم القحطاني ومعدي بن محمد المذهب» 2004؛ ويوسف أبو 
فارة» 2003؛ ووفيق LEYI‏ 2003؛ وعباس العامري وصباح الزييدي»› 2003؛ 
وابراهيم العكيدي» 2003؛ ومحمد cx alle‏ 2000؛ ومحمود قنبرء 1991؛ 


"m cii‏ التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والأدارة "mm‏ اتيجية للجامعات 


و ,2005 (United Nations Development Programme‏ يؤشر للحاجة إلى تطوير 
الجامعات وتحسين الجودة فيها. وقد دفع ذلك البعض للمناداة بإدخال مفاهيم 
الجودة وإدارة الجودة الشاملة لإصلاح الجامعات العريية # هذا البلد العريي أو 
ذاك (انظر على سبيل المثال: محمود أبو سمرة وآخرون: 2005؛ وسناء مسودة» 
5 وفريد كورتل» 12003 وطارق الحاج؛ 3 ؛ وإبراهيم العڪيدي› 
3 وعبد الله عزت» 2003؛ وانتصار الشمري وخالد بني حمدان» 2003؛ 
وعباس العامري وصباح الزبيدي› 3؛ وڪامل الزبيدي» 2003؛ ورعد 
الطائي وعيسى قدادة» 2003)ء إلا أن هذه التوجهات لم تجد صدى واسع ب 
التطبيق العملي. وان ممارسات الجودة 2 الجامعات العربية ما زالت محددة أو 
تمكس أطر شكلية لا شار محسوسة لبا .2 معالجة مشكلات الجامعة 
والإرتقاء بها إلى التميز 2 الأداء 

إن الجامعة (أو الكلية) Laag‏ لعلم الإدارة منظمة وبالتالي لابد من 
ممارسة العملية الإدارية فيها بصورتها العلمية (التخطيط» التنطيم» القيادة 
والتحفيزء الرقابة). وتشكل ممارسة 

تلك العملية بصورتها العلمية 2 أية جامعة عربية puer‏ لالأخذ بمستوى 
أعلى من التطبيقات والممارسات من حقول المعرفة الإدارية؛ التي من بينها إدارة 
الجودة الشاملة. وحيث تشير العديد من الدراسات المهتمة بواقع التعليم العالي 
2 الجامعات العريية (المشار للبعض منها سابقاً) إلى جملة مظاهر للخلل التي لا 
يمكن أن يكون الجذر والسبب الرئيسي لبا سوى غياب الإدارة العلمية 
للجامعة؛ لذلك فإن تطبيقات الجودة وإدارة الجودة الشاملة 4 الجامعات 
العربية بحاجة إلى الأساس الموضوعي لبناءها وممارستها والنجاح فيها وهذا 
الأساس الموضوعي ممارسة العملية الإدارة بصيغتها العلمية. 

لقد تطورت النظريات الإدارية وانتقلت من رؤيتها للمنظمة كنظام مغلق 
(يجري التركيز على ما .2 داخلها فقط) إلى نظام مفتوح (يتفاعل مع البيكة 
المحيطة به يتأثر بها ويؤثر فيها): وللتغيرات العديدة والمتسارعة التي تتسم بها 


البيئة للكثير من المنظمات فقد تطور حقل جديد من حقول المعرفة الإدارية 
enn Far Ore ooa od sas‏ نا ker CH tii Ss Mal actuel oo‏ 
من ممارسة عملية الإدارة الاستراتيجية وتعرف بالتنفيذ الاستراتيجي أو 
'الادارة التشغيلية أو التتفيذية . 

ومما سبق فإن الجامعات العربية وما فيها من مشكلات 2 توافق 
مخرجاتها مع سوق العمل (المستفيدين)؛: وهي المشكلة الأهم. أو ما تعانيه من 
مشكلات 2 حصولما على الموارد البشرية بالكم والنوع والتوقيت المناسب 
yal tad)‏ اا لسرتس ia dcdit La gh Gali I‏ كته 
التمويل أو غير ذلك مما يتعلق بالمدخلات من الطلبة أو غيرها. إنما هي 
مشكلات تتعلق -2 جانب منها بكيفية التعامل مع البيئة الخارجية وتحقيق 
SLE epee ibas eoe ssec Eo coii‏ وقد هنا 
وبكلمة أخرى فإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 جامعة عريية بحاجة إلى 
قيادة استراتيجية cling‏ محيط استراتيجي لضمان الانتفاع منها (نعمة الخفاجى 
وظاهن «lal!‏ 2003( بالإضافة إلى أن تظبيقنات إذارة الجودة الشاملة ذات 
Foden basa‏ لعو ca eu‏ بد لضام دون اها رسن RS‏ 


تتجسد المشكلة التي يتصدى لبا هذا المبحث 2 عدة أبعاد تشتمل الآتي: 

E E Ne E pores ey per Wee rg سوب‎ steer P| sd 
اتام سيد د‎ Aled ca ua ball oof YY cata adi ed تطبيقات إدارة‎ 
Alal Ad الد‎ Jg eta obs الحودة الشافلة 9 كرفي يها إل أن تمضون‎ 
لتطبييق‎ ep يلور‎ iai e والمشكلة الأولى التي يتصدى لہا هذا البحث هي‎ 
فاعلاً لإدارة الجودة‎ (ns fta الجامعات العريية‎ Bs إذازة 335 الشاملة‎ 
الشاملة لا تطبيقات محددة أو شكلية ليعض ممارسات الحودة.‎ 

2 إن تطبيق ا الحروة ta Lot‏ د adl Sash‏ هة كن لامكل lax Sta‏ 


المبحث الثائث: التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية للجامعات 


للمشكلات التي تعاني منها ما لم يتكامل ذلك مع ممارسة عملية الإدارة 
الاستراتيجية. ومن هنا يتجسد البعد الثاني للمشكلة التي يتصدى لبا هذا 
انك و ار iss Caes‏ العاف ف a Sl cola‏ ارو xS‏ 
والإدارة ا 2 الجامعات ا للارتقاء بمستوی آدائهاء وهل أن 
هناك lass‏ أو يحرفا للتحامل بينهما 
وتكمن أهمية التصدي لتلك المشكلات 2 صور شتى من بينها uA‏ 

pleas بك ارجا هرس‎ qas edi لكر‎ a اللا‎ Eat 
يحسن من آدائها ويرتقي بها إلى التميز فيه ولا تحكضي دعوات الإصلاح‎ 
الجزئية أو المعالجات المؤقتة لما تعاني منه الجامعات العربية.‎ 

2- كما تبرز الأهمية من تفادي التطبيق لإدارة الجودة الشاملة دون توفير 
dies Da oed Lad]‏ بكم ان Gents oto eis‏ 
يفرغه من محتواه ويجعله شكلياً لا يؤدي إلى نتائج حقيقية 2 تطوير الأداء 
ag‏ كا كد يودي :إلى" b iia co Bute Lg EE peg dolin‏ 
الأذاوات الجامعية s sad‏ 

3- إن رياح العولمة ستلقي بآثارها على الجامعات العربية عاجلا أو آجلاًء Las‏ 
تجره من منافسه إليهاء وإن لم يكن مع جامعات للدول المتقدمة قمع 
جامعات من دول الجوار على الأقل . ومن هنا فان نجاح الجامعات العريية 2 
حل Baga Sy dae Li] A ISLS cya a 0335 1g daos LAU casa,‏ 
الشاملة اكتكاملة ضع الإدأرة الاستراتيجية سيمتعها القدرة القاضسية 
الطلوية (وخصضوي] REEE PE E‏ 

4- إن معالجة مشكلات الجامعات العربية بصورة جذرية وشمولية يجعل منها 
رافداً لتطوير بلدانها بما ترفده إليها من قدرات بشرية متميزة وأبحاث 
slab Ls (ects‏ 

Lei‏ أهداف البحث فهي: 
1د صياغة تور العامة 2 اليلدان الغريية 35[ aggal‏ نظرية النظم ب2 الأدار: 


بما يمكن من استيعاب ما يجري فيها والتفاعلات التي تجري بين أجزاءها 
ger br ON belua seil as E E‏ عسوا P E‏ بد إدازة الحودة 
اا 

2- بناء تصور لإدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها ثم صياغة نموذج لإدارة الجودة 
الشاملة يصلح تطبيقه 4 UI‏ جامعة عربية. 


3- بناء تصور عن عملية الإدارة الاستراتيجية عموما وصياغة نموذج خاص بها 
9c scs‏ .الها نماك Does‏ كنا ists abs dy aout Ios‏ 
تكامل عملية الإدارة الإستراتيجية مع تطبيقات إدارة الجودة الشاملة ب2 
الجامعات العريية لتأمين النجاح .2 معالجة مشاكلها والارتقاء بها والتميز 
ے أدائها. 


VER 


e 


وان: 


النظام يتكون من عناصر رئيسيه تتفاعل فيما بينها هي: المدخلات› 
العمليات» conos AA‏ البيئة الخارجية(وما يحصل من تغذية عكسيه من 
اليك فا a‏ روود فليا انعا التكلية وام MEET‏ 
يتكون من مجموعة من الأنظمة الفرعية المتفاعلة فيما بينها والتي تكون 
النظام الأمكبر. 

1- إن البيئة الخارجية للمنظمة تصنف إلى مجموعة من العوامل أو المتغيرات 
يجمعها البعض ب : الاقتصادية » الحكومية والسياسية» التكنولوجية : 
الاجتماعية والثقافية. oly‏ البيئة الخارجية تصنف إلى بيئة خاصة أو بيئة 
المهمة (متغيراتها تؤثر 2# المنظمة بصورة مباشرة 4# الأمد القصير)ء وبيئة 
dole‏ (متغيراتها تؤثر ج المنظمة بصورة غير مباشرة حيث تبرز تأثيراتها على 
المنظمة شك الأمد البعيد). 

2- إن هناك حدود للمنظمة تفصل بينها وبين بيئتها الخارجية وهي ما يطلق 


SENN ب‎ n senes 
MURUS. RASA apes SERS So SR pe py 
5 SRE ع و‎ fures is 


dp GRE 


ملة والإدارة الاستراتيجية للجامعات ‏ أن 


عليها (السطح البيني) وهذه الحدود لا تتمثل بحدود مادية بقدر ما تؤشرها 

مواضع التماس .2 العلاقة بين المنظمة وبيئتها. فمقدم الخدمة للزيائن يمثل 

موضع تماس للمنظمة مع بيئتها. 

3- إن إدارة أي نظام تأخذ بعدين هما: 
4- البعد الاستراتيجي المتمثل بتصميم النظام (المدخلات: العمليات: 
المخرجات) 2 ظل بيئة معينة يتفاعل معها. 

أ- البعد التشغيلي (التنفيذي) المتمثل بممارسة العملية الإدارية التقليدية 
(المتمثلة بالتخطيط والتنظيم والقيادة والتحفيز والرقابة) لتفعيل النظام 
(من توفير المدخلات إلى القيام بالعمليات التحويلية وإنتاج المخرجات 
بالمواصفات المحددة لبا) وتحقيق أهدافه. 

ب- إن الحاجة إلى ذلك المنظور ج الجامعات العريية؛ لمعالجة مشاككلها 
وتطويرها من خلال تطبيق ات إدارة الجودة الشاملة والإدارة 
الإستراتيجية» ضرورية لأسباب عدة منها: 

1- إن تتاول مشكلات التعليم العالي أو إصلاحه أو تطويره 2 
الجامعات العربية من خلال التركيز على جانب واحد من النظام 
(كالعمليات بمفردها متناولا فيها الطالب والأستاذ و المنهج وهو 
الات ماهد ا oos ILI e‏ لكام ea gees)‏ البركة giai‏ 
مشكلات الحصول على المدخلات أو مش كلات استيعاب 
احتياجات سوق العمل أو غير ذلك) لن يؤدي إلى معالجات ناجعة 
لأحوال الجامعات العريية ولا يقودها للتميز والارتقاء. 

2- إن إدارة الجامعة لابد أن تهتم بالجامعة (من حيث ما يجري فيها من 
أنشطة وما ينجم عنها وما تحتاج إليه) إضافة إلى اهتمامها بالبيئة 
الخارجية وما يجري فيها من أحداث ومتغيرات لمختلف العوامل 
والمتغيرات فيها ( المستفيدين»› المجهزين. المنافسين: الأجهزة 
الحكومية:؛ الممولين: ..الخ) لأغراض الأخذ بإدارة الجودة الشاملة 


ضمان الحودة ے مؤسسات التعليم العأ 


الملتكاملة مع الإدارة الاستراتيجية للجامعة. 
3- إنالأساس الأكثر أهمية 2 الجودة وإدارة الجودة الشاملة La.)‏ 
ens‏ | مكنا بكو الايد P PE E E d‏ 
المستعمل). والمستفيد خارجي ).2 بيئة المنظمة الذي يستلم 
مخرجاتها)» وداخلي (داخل المنظمة ممثلاً بفرد أو وحدة تنظيمية .3 
سلسلة الأنشطة والفعاليات التي تجري Rls‏ المنظمة). وينسحب نفس 
المنطق على المجهز فهو خارجي وداخلي. وأن مثل هذه المفاهيم لا 
يحسن تصورها دون استيعاب لمفهوم النظام والنظم الفرعية المكونة 
لقنو Agnus SAS‏ 
يصور الشكل رقم )1( الجامعة كنظام مفتوح حيث تظهر فيه 
مكونات النظام والبيئة الخارجية للمنظمة مصنفه بما يتلاءم مع طبيعة 
اا ass‏ ايراد SUNY‏ طا ت adt‏ 


DNE DOT RC NE 
MANN CNN R thn puteum sup C OU EM 
ث الثالث: التكامل بين إدارة الجودة‎ 
التكامل يبن إدارة الجودة ا‎ : ! 1 


^ 


abs 


Yi والإدارة‎ 


١ 


ستو 


7 A 


ت 


سنه بست ہے سے س سد ی ب سے س م ی عدي م ی ی ی وی are ere‏ ا ا ا د کہ oe e hent re rn aee E o maa‏ 


الأجهزة الحكومية ذات العلاقة ومؤسسات 


ey‏ وعم چ بجو نہ نھ ee HH‏ کے کد چ کے مھ A‏ ا لے د ج يي ين د س حي حي عي حي پک کے با س جع س کا ص فق هه س ل ب ب ع من چ جد س بجر کد ص بت ت عو نے بع ها ص ع بي 


المنافسورن سوق العمل a ail gall‏ المعطلوبة 
nulia)‏ أقسام) (أعضاء Att‏ التعريسية؛ عوظفين: .-.لخ) 


Vd yr‏ التخصيصات المالية وموارد 
يجبت 
- لجدرلة الزمنية 
- الاتتفاع والقيمة 
s‏ الأنشطة الأشرى: 


- توغير واناحة موارد التعلم 
- الخدمات iaa)‏ نقل. رياضية. .انيم) 
Abel m‏ الادارية 


TUTTO UM سے‎ aa م ا‎ IH Mm Hh ms at Hn اميد‎ Dam ہیں مھ بوي بيو مسيم سا‎ ab تسد‎ Mm Mae ga سے مہا‎ T مت اعلا‎ s ن‎ dab Se stew حوور‎ VAR aaa ys ma عون‎ A م‎ ama aan ا‎ ms AR inm 
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ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


al الحافسة أو الو حلت‎ par free a Ed eds] 
العمليات أو المخرجات يمكن التفصيل فيها لعناصر فرعية أخرى أو تجميع‎ 
لحاجة من يقوم بالتحليل‎ Led البعض منها 2 عنوان لمجموعة أكبر‎ 
والدراسة لنظام جامعة معينة وبما ينسجم مع خصوصيتها. ومن جانب آخر‎ 
يمكن إعادة تكيف النظام ليعكس نظام الكلية 2 جامعة معينة أو‎ ails 

نظام قسم علمي معين عند الحاجة إلى ذلك. 
تم تصنيف العمليات 2 النظام إلى : التعليم» البحث العلمي» العمليات أو 
الأنشطة الأخرى(2000 (Mersen. et. al,‏ إلا أنه 2 المراحل اللاحقة من 
الغ ضر اا ال dae‏ من الت إن 3-9 كل مخ AM‏ 
ستعتمد الفروع التالية للأصناف أدناه ) صندوق الحسين للإبداع والتفوق؛ 
12005 ورعد الطائي وعيسى قدادة $2003 وحسن «pay‏ 1988؛ (United‏ 


.Nations Development Programme, 2005) 


- المنهاج/ تصميم المنهاج الدراسي 2 محتواه وأهدافه. 

- التدريس/ عملية تنفيذ المنهاج ووسائلها وأساليبها بضمنها تقييم الطلبة. 

- دعم الطلية وإرشادهم/تحديد الاحتياجات الخاصة للطالب وإرشاده 
ودعمه. 

- تقدم الطلبة وإنجازهم/ تحديد مؤهلات القبول للطالب والتحقق من 
توفرهاء ومتابعة السيره الدراسية لهء والمؤهل الممنوح له. 

البحث العلمي: 

- تحديد مجالاته. 

cell وان‎ YU ات‎ lags - 

- الجدولة الزمنية. 


- القيمة / الانتفاع. 
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المبحث الثالث: التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية للجامعات‎ 


# الأنشطة الأخرى: 
- التسجيل/ التسويق. 


ds 
المشتريات.‎ - 


- توطير ialla‏ موارد التعلم. 
- الخدمات. 


~ العملية الإدارية )431 ممارسات لحقول المعرفة الإدارية) 


تتعدد التعريفات التي قيلت 4 الجودة ويوضح الجدول رقم CI)‏ عددا من 
تلك التعريفات ويلاحظ ان تلك التعريفات يمكن أن تشتمل الجودة للسلع 
cac Sa o Dads iso sas gh yall‏ التعسن ]23 قريف وة الخدسة Lilo‏ 
درجة الرضا التي تحققها الخدمة للعملاء من خلال تلبية حاجاتهم ورغباتهم 
وتوفعاتهم(1999 (Loveloch and Wright,‏ « وانها درجة التوافق بين توقعات 
وإدراك العملاء للخدمة(2001 (Johnston and Clark,‏ 

ولتعدد التعريقات الخاصة بالجودة ذهب العديدين إلى تصنيفات تعكس 
المنطلقات لمفهوم الجودة (رعد الطائي وعيسى قدادة» 2003؛ وآمال البرزنجي 
Jaya‏ علوان» 2003: 12233 . (Mergen et. al, 2000; Barad, 1989, Oakland,‏ 
)2001 ومن ذلك المنطلق البندسي أو الفني (جودة التصميم) منطلق الصنع 
(جودة المطابقة)» المنطلق التسويقي أو منطلق المستعمل (جودة الأداء). 

لقد تطورت الجودة ليس Z‏ مفهومها فحسب بل -2 ممارساتها ومناهجها 
وبرزت الحاجة إلى ممارسة الإدارة (العملية الإدارية) على الجودة بعدما 
أصبحت نشاطا واسعا ومهما 2 المنظمة. وأفرز ذلك مايعرف "Lalo.‏ بإدارة 


الجودة الشاملة' ويوضح الجدول رقم )2( تعريفا لبعض المناهج المعروفة 2 
الجوة gully‏ بروت SUR‏ مراجل La gel‏ 
جدول رفم (1): بعض تعريفات الجودة. 


1- يعرفها قاموس Webster‏ )1985( على أنها مصطلح ale‏ قابل للتطبيق 
على أية صفة أو خاصية منفردة أو شاملة. ويعرفها قاموس Oxford‏ 
بأنها درجة التميز أو الأفضلية .(Hutchins,1992)‏ 

2- ويعرفها Bank‏ )2000( أنها الإشباع التام لاحتياجات المستهلك بأقل 
كلفة داخلية )2000 (Bank,‏ 

3- ويرى Fisher‏ )1996( أن الجودة مفهوم مجرد يعني أشياء مختلفة 
للأفراد المختلفين وأنها & مجال الأعمال والصناعة تعني كم يكون 
الأداء أو خصائص معينة ممثازة خصوصا عند مقارنتها مع معيار | 
موضوع من قبل المستهلك أو المنظمة (Fisher,1996)‏ 

4 ويرى Evans‏ (1993) أن الجودة هي تلبية توقعات المستهلك أو ما يتفوق 

(Evans, 1993) عليها‎ 

Lb 235 5! (1991) Feignbaumc4 eg -5‏ المزيج الكلي لخصائص 
المنتوج أو الخدمة المتأتية من التسويق والبندسة والتصنيع والصيانة الذي 
من خلاله سسيلبي المنتوي والخدمة 4# الاستهعمال توقعات 
المستهلك(2002, .CWadswerth et. al‏ 

6- ويرى Deming‏ )1986( أن الجودة يجب أن ترضي حاجات المستهلك 
الحالية والمستقبلية )2002 (Wadsworth et. al,‏ 

7- ويعرف Taguchi‏ )1984( الجودة بأنها تفادي الخسارة التي يسببها المنتوج 
للمجتمع بعد إرساله للمستعمل. ويتضمن ذلك الخسائر الناتجة عن الفشل 
© تلبية توقعات المستهلك والفشل 2 تلبية خصائص الأداء والتأثيرات 

الجانبية الناجمة عن المنتوج كالتلوت والضجيح وغيرها )1989 (Barad,‏ 


Heg Eon 
Exil 
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8 - ويرى Juran and = Cryna‏ (1980) و Juran‏ )1974( أن الجودة هي 

الملائمة للاستعمال )1993 (Evans,‏ 

9- ويرى Crosby‏ )1979( أن الجودة هي المطابقة للمتطلبات أو للمواصفات 

.(Wdsworth et. al , 2003) 

10- التعريفات الرسمية وتأتي من منظمات دولية : 

أ- تعرف الجمعية الأمريكية الجودة بأنها ' البيئة والخصائص الكلية 
للمنتوج أو الخدمة التي تعكس قدرته على تلبية حاجات صريحة 
وضمنية (رعد الصرن؛ 

(Heizer and Render ,2001 و‎ «2001 

ب- تعرف المنظمة الدولية للمعايير (ISO)‏ الجودة Lily‏ الخصائص 
الكلية لكيان ( نشاط أو عملية أو منتوج أو منظمة أو نظام أوفرد 
أو مزيج منها)التي تنعكس 2 قدرته على إشباع حاجات صريحة أو 
ضمنية )1997 (Singh, 1997 , Hoyle,‏ 


ضهان $3941 


VN RORI A, 
d Zu ZI فع‎ 


Boe‏ مؤسسات 


جدول رقم (2): تعريف بعض مناهج الجودة. 

1- السيطرة على الجودة “QC‏ 

| يرى Juran‏ )1988( أنها عملية نظامية يتم من خلالبا فياس الجودة 
المتحققه فعلياً ومقارنتها مع المعايير وتصحيح الانحرافات. وترى ISO‏ )2000( 
أنها جزء من إدارة الجودة ويركز على تحقيق متطلبات الجودة. 
2- السيطرة الإحصائية على الجودة SQC‏ :- 

يرى Deming‏ )1971( بأنها تطبيق المبادئ والأساليب الإحصائية .2 
كل مرحلة من مراحل التصميم والإنتاج والصيانة والخدمة الموجهة إلى 
تحقيق إشباع الطلب بصورة افتصادية. 
3- السيطرة الشاملة على الجودة TQC‏ :- 

يرى Feigenbam‏ )1991( بأنها نظام فعال لتأمين التكامل بين جهود 
تطوير وصيانة وتحسين الجودة التي تقوم بها المجاميع المختلفة بج المنظمة 
بحيث تتمكن من الإنتاج والخدمة بأعلى مستويات اقتصادية تحقق الرضبا 
التام للمستهلك. 
4- ضمان الجودة QA‏ :- 

يرى «GL (2002) Wadsworth and et al‏ نظام للأنشطة هدفه توفير 
الضمان بأن السيطرة الشاملة على الجودة تجري بصورة فعالة. وترى ANSI‏ 
)1987( بأنه كل الأفعال المخططة أو النظامية الضرورية لتوفير الثقة بأن 
المنتوج أو الخدمة سيشيع حاجات معينة» وترى ISO‏ )2000( بأنه جزء من 
إدارة الجودة يركز على توفير الثقة بأن متطلبات الجودة ستؤمن. 
5- نظام الجودة QS‏ :- 

ترى ANSI‏ )1987( بأنه مجموعة الخطط والأنشطة والأحداث التي 
يتم توفيرها لضمان كون المنتوج» أو العملية الإنتاجية: أو الخدمة ستشبع 
lobe‏ معينة» ويرى (1997)Singh‏ بأنه اليكل والإجراءات والعمليات 
والموارد المنظمية اللازمة لتنفين إدارة الجودة. 


d 
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6- إدارة الجودة الشاملة -TOM‏ 

یری Lb (2001) Heizer and Render‏ إدارة المنظمة ككل بحيث 
تكون ممتازه ة كل أوجه المنتجات والخدمات ذات الأهمية للمستهلك. 
ويرى Oakland‏ )2000( بأنها منهج شامل لتحسين التنافسية والفاعلية 
والمرونة من خلال التخطيط والتنظيم» وفهم كل نشاط وإشراك كل فرد 
امكاح gk) laa‏ بكسيو تن E‏ الكو 3455 
على الج ¥ LA Zadlall‏ كل ومن cle‏ د eleza I ALI‏ ايرترا 
الحواجز الموجودة. ويرى Tunks‏ )1992( بأنها التزام وتعهد كل من الإدارة 
والعاملين لترشيد الأعمال بحيث تلبي بصورة متناسقة توقعات المستهلك أو 
ما يفوقهاء ويرى Ciampa‏ )1991( بأن إدارة الحودة الشاملة يمكن تعريفها 
من ثلاثة أوجه أولبا من خلال وصف المبدء الأساس الذي تعتمده وهو " 
التكريس الكلي للمستهلك . وثانيهما من خلال وصف مخرجاتها حيث 
NNNM NEIN MER‏ لكاب | عن 
مايمكن c‏ تحقيق مناخ يدعم ويشجع فريق العمل؛ التحسين المستمر. 
را بعلل ا ا و كوا اويا ql oae al‏ 
Lyall 95-33‏ وشل هدة 2 الط التعايدمة ةة A‏ على الجودة 
وضمان الجودة والمعولية الهندسية» وأدوات وأساليب111 « وأساليب التطوير 
coe‏ نيوا aso elt, $3080 suos caia‏ 


يلاحظ Jot alle‏ رقم )2( مجموعة من التعريفات لإدارة الجودة 
الشاملة.والشى يتضع منهابان إدارة الجودة الشاملة منهج شامل a‏ الإذارة نكل 
Gila zu So Colas Lo Gelli E‏ الست cias cad)‏ 
او المستعمل) من مخرجاتها. وان ذلك المنهج يقوم على مجموعة من العناصر أو 
المرتكزات الأساسية. 


eu NESSUN 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


يذهب Logothetis‏ )1997( إلى تحديد عناصر إدارة الجودة الشاملة ہ2 | 
LAM‏ تشمل: تعهد والتزام الإدارة العليا والمعرفة العلمية ومشاركة العاملين 
(Logothetis, 1997)‏ ويضيف آخرون عنصر رابع هو التحسينات المستمرة. 
ويحددها Ciampa‏ 2 أربعة عناصر هي: التخطيط الإستراتيجي للجودة: 
التركيز على المستهلك: الأساليب والأدوات الإحصائية» وأساليب تشجيع فرق 
العمل وخلق diy‏ عمل ترضي العاملين )1991 (Ciampa,‏ ويصنفها Heizer and‏ 
(Render‏ ) -2 ست عناصر هي: التحسين المستمرء تمكين العاملين: 
المرجعية Benchmarking‏ » مفاهيم نظام JIT‏ مفاهيم تاكوشاء المعرفة 
بأدوات إدارة الجودة الشاملة )2001 (Heizer and Render,‏ وهناك من يذهب 
إلى جعلها: التركيز على المستهلك» الجودة من أجل الريحء إنجاز العمل 
بطريقة صحيحة من المرة الأولى: مستويات الجودة المقبولة» كلف 
الجودة»المقارنة بالقدوة» مشاركة كل العاملين:» التداؤبية © فريق chedl‏ 
الملكية وعناصر الإدارة AGIAN‏ المدراء كنماذج للدورء التمييز والمكاضات› 
عملية تسليم Gag ell‏ التحول إلى الجودة؛ المعايير وتسريع الجودة ونظم 
الجودة» ضمان الجودة 2 التسويق» وضع تنظيم الجودة )2000 (Bank,‏ ويرى 
حمود )2000( أن مرتكزات إدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على العميل: 
التركيز على إدارة cg atl‏ البشريةء المشاركة والتحفييز» نظام المعلومات 
والتغذية العكسية: العلاقة بالموردين» تأكيد الجودة: التحسنن المستمر› 
إلتزام الإدارة العلياء القرارات المبنية على الحقائق» الوقاية من الأخطاءء إدارة 
الجودة إستراتيجياء المناخ التنظيمي» الإدارة العملياتية» تصميم المنتوج (خضير 
حمود 2000). وتذهب البكخري )2002( إلى تحديد مبادئ لإدارة الجودة 
الشاملة وهي: التركيز على العميل؛ التركيز على العمليات والنتائج» الوقاية 
من الأخطاء قبل وقوعهاء تدعيم الأفرادء إتباع المنهج العلمي ے اتخاذ 
القرارات» معلومات التغذية العكسية. وتضيف إلى المبادئْ مجموعة من 
العناصر هي: السيطرة الإحصائية على الجودة؛ إشراك الموردء الإدارة 
الجيدة للعاملين» التقدير للعاملين ومنح المكافئات:؛ التدريب (مسونيا 


المبحث الثالث: التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية للجامعات 


البكري:؛ 2002(« ويرى Wodsworth et. al‏ (2002) أن المفاهيم الأساسية 
لإدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على المستهلك» التحسين المستمر: فيمة 
كل العاملين. ويشير إضافة إلى ذلك إلى العمليات الثلاثة الحاسمة وهي: 
تخطيط الجودة» السيطرة على الجوده. تحسين الجودة. كما يشير إلى أسس 
الجودة الشاملة وهي نظام الجودة؛ علاقات المستهلك-المجهز» مشاركة 
المنظمة ككل ؛ القياس والمعلومات» التعليم والتدريب ) Wadsworth et. al‏ 
pos atl ues cab d) JUSE ue a0 162002‏ القكدرة العالية rl‏ الود 
e TEER‏ 0# الماهه او القيمة الطرق xl ci aelall‏ 
ال alles cculaglell‏ ر alles‏ خسان Bagel‏ ك اور dul‏ 
المتكاملة: العلاقات مع الممستهلك والعاملين والمجتمع والمجهزين وحملة 
الأسهم» ووضع أهداف الشركة ورسالتها (2002, (Wadsworth et. al‏ ويرى 
الطائي وقدادة .2 نموذج (المفهوم-المبادئ-العمليات) لإدارة الجودة الشاملة أنها 
رتك على eL ag gia -] igh ba‏ والأداء للسودة: تحودة التصميم ٠‏ جود 
IEEE PETER IEEE E ELE S a‏ 
الإنطلاق من العميل؛ التمكين والتحفيزء المعرفة العلمية وتطبيقهاء التحسين 
المستمر. 3- العمليات: إدارة الحودة» مان الجودةء القياسسن والمعلومات 
والتغذية العكسية(رعد الطائي وعيسى قدادة» 2003). 

يلاحظ من العرض السابق عدم وجود إتفاق على العناصر أو المرتكزات 
الأساسية لإدارة الجودة الشاملة» فبين من يفصل فيها فيكثر وبين من يجمعها 
Gd d-‏ موو وع ullis‏ غار سورك مخ دا dal‏ 22 
BEEN aa lea Apte‏ نو افططلية قا ES Pos‏ 
نعرض نمودج (المفهوم — المبادئ- النظاء) لادارة الجودة الشاملة فيما يلس. 
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وهو يتسم بالشمول فيؤكد على كل من: جودة التصميم»؛ وجودة 
المطابقة» وجودة الأداءء لا اليعض منها. 


وهي مجموعة الميادئ التي تقود تصميم وتشغيل نظام الجودة: 

1 المنظور الإستراتيجي للجودة: أن تكون الجودة فلسفة ورؤيا(لامجرد 
تطبيقات وممارسات) يتم تبنيها 2 الرسالة والأهداف والاستراتيجية لكل 
من المنظمة co‏ ووحدة الأعمال: والأنشطة الوظيفية. 

2- تعهد ودعم الإدارة العليا: أن تكون الجودة Lale‏ من الرؤيا الاستراتيجية 
التي تؤمن بها الإدارة العليا وتسعى إلى تحقيقها. وتعبر عن ذلك 2 دعم 
مختلف الجهود المعززه لبا وبصورة خاصة 2 التصميم المنظمي» والثقافة 
المنظمية » ونمط الإدارة والقيادة. 

3- الإنطلاق من العميل: التعرف على حاجات ورغبات وتوقعات العميل» 
والسعي لتحقيق أقصى إشباع وتلبية ممكنه LS‏ والعميل هنا يكون 
خارجي وداخلي. 

4- توطيد العلافة مع الموردين(المجهزين): خلق علاقة شراكة مع الموردين Les‏ 
يجعل منهم امتداد للمنظمة يوفر لبا العون والدعم لتحقيق أهدافها. من 
خلال توفير احتياجاتها بالكم والنوع والتوقيت والسعر الملائم بالإضافة إلى 
تبادل المعلومات والخبرات. 

5- تمكين العاملين: خلق بيئة عمل وتوفير القدرات والمهارات والمعارف لدى 
العاملين يما يمكنهم؛ بالإضاقة إلى اندماجهم 2 المنظمة وأنشطتهاء» من 
اتخاذ القرارات بأنفسهم لحل المشاكل 2# العمل والتحسين المستمر. 
وينصب ذلك من بين أمور كثيرة على بناء شبكات الاتصال بين العاملين 


AES ERAI 
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ورفع الحواجز بالا ضافة إلى تشجيع cling‏ فرق العمل والتدريب والتحفيز 
وغير ذلك 

6- التحسبن المستمر: أن تكون عملية التحسين 2 مختلف أوجه عمل المنظمة 
ونظامها الت لأنهاية LI‏ وان الكمال exa pal‏ الس Laila ad‏ ولا فون 
محطة له يتم التوقف عندها . وأن هذه العملية عملية منظمة(لبا Que)‏ 
ومناهج). 

7- المعرفة بأدوات إدارة الجودة الشاملة وأستعمالها: وهي تعلم استخدام 
مجموعة من الأدوات والوسائل العلمية من قبل العاملين لقياس الجودة 
وتحسينها ولحل المشاكل. ومن هذه الأدوات: خرائط التدفق» المدرج 
التكراري» خرائط السيطرة الاحصائية: مخطط السبب والنتيجة» تحليل 
NO ccena‏ تيالاتس ودبيف السو etc ORD‏ اك 
«Six Sigma‏ تصميم التجارب» اختبار كأي..... إلخ. 

8- المقارنة المرجعية:- عملية مستمرة ومتواصلة لقياس النتائج والعمليات 
ومقارنتها مع المنافسين المميزين. وهي تتطلب معايدر وادوات ووسائل للقياس 
والمقارنة والتفسير وتقترن allai‏ للمعلومات وتوفير التغذية المكسية ج 


أن توفر الفلسفة والرؤيا الإدارية للجودة الشاملة (ممثلة بمفهوم الجودة 
EIN fos y eod‏ إنيها سابها) يقلات انكام WY‏ ك المما ريات stat‏ 
داخل المنظمة لأجل تحقيقها . ولا يمكن ضمان تحقق ذلك إلا بوجود نظام 
لأذارة (Aus Sea ts daas Tasa] E A Ed i‏ 
الوا ed s‏ الأدازية لتشساكل الحودة#القيانى lolly‏ و تن 
وقنه EN‏ 9000 150 توغيرها هيا كاذه EUN Sell‏ 
a‏ 2 جؤاني :هذا النظاء و اتةه ella: cul idaza coals Cus,‏ 300 
كا pune 202 LaL uaa‏ وح افميزولية Las pa TEE UA c3 E‏ 


العقودء السيطرة على التصميم» السيطرة على الوثائق والبيانات»ء المشتريات› 
السيطرة على التوريد » تعريف ومتابعة المنتوج؛ السيطرة على العملية الإدارية 
التفتيش والاختبار: السيطرة على معدات التفتيش والقياس والاختبارء حالة 
التفتيش والاختبار» السيطرة على المنتجات غير المتطابقة»الإجرائات الوقائية 
والتصحيحية › مناولة المواد والخزن والتعيثة والتسليم» السيطرة على سجلات 
الجودة؛ التدقيق الداخلي Sag eel‏ التدريب وخدمات مابعد البيع» الطرق 
والأساليب الإحصائية( للمزيد عن هذه المعايير وعناصرهاء أنظر سونيا 
البكري )2002( وخضير حمود (2000)» ومحمد عباسي (1997): وعادل 
الشبراوي )1995© والخبراء العرب 2# البندسة والإدارة )1994(« و (Hntchins,‏ 
Singh, 1997, Fisher, 1996)‏ ,1992. 

m meu‏ الى أن فشل العديد من ممارسات الجودة الشامله أو 
تحويلها إلى منهج آخر من مناهج الجودة (المشار Leal!‏ -2 جدول 2( 2 بعض 
تجارب الشركات الغربية وكثير من الشركات ك البلدان العريية تعود إلى 
الإكتفاء بنظام الجودة من خلال الاشتراك 2 معايير ISO‏ للحصول على 
الرخصة (الشهادة الخاصة بها) دون توفر الجوانب الأخرى لنموذج«(المفهوم- 
المبادئ-النظام) لإدارة الجودة الشاملة. حيث عند غياب المفهوم الشامل للجودة 
وعدم العمل بالمبادئ الأساسيةء لايتيقى سوى الجوانب الشكلية الخاصة 
بالتظاع calls‏ هاده La‏ تتكون Us‏ يك Aine La Alem‏ من غملييات bp‏ 
بالإضافة إلى عدم تحقيق النتائج المتوخاة من تطبيقات إدارة الجودة الشاملة. 


بعد شيوع تطبيقات EVE‏ إذازة الجودة الشاملة .2 مجالات nes‏ 
المتعددة وظهوو الشاكل بق الجامعات شق لدان متقدفة(الولاينات المتحدة 
الأمريكية:؛ المملكة المتحدة)ء إتجهت بعض الجامعات الأمريكية 2 مطلع 
الثمانينات من القرن الماضي للأخن بتطبيقات إدارة الجودة الشاملة فيها: ومنها 
كلية الاعمال 2 مؤسسة روشتر للتكنولوجيا . ثم توالت التطبيقات ليبلغ 
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عدد الجامعات الأمريكية التي حلت مشاككلها لغاية عام 2000 من خلال 
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 160 جامعة )2000 Mergen et. al,‏ 

Lal‏ 2 البلدان النامية ومنها الجامعات العربية فلا توجد تطبيقات ناجحة 
معروفة لادارة الجودة الشاملة. وإن كانت هناك ممارسات للجودة معروفة 2 
Lal cile‏ يشان cond LI‏ :سكلل إدارة و pple El) Ada‏ سيل 
JEI‏ عباس العامري وصباح الزبيدي» 2003) إلا أنها من الناحية العلمية 
dl‏ لاحك sage (SY Sli les Lab‏ الشاملة هل تهات 
galt‏ أخرى 2 الجودة (أنظر مناهج الجودة © جدول 2). إن غياب 
التطبيقات الناجحة لإدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات العربية يعود لأسياب 
عدة . من أبرزها التطبيقات الشكلية التي تركز على بناء التنظيم وإهمال 
الفلسفة Golly‏ لإدارة الجودة الشاملة . كما أن من بين الأسباب التي تعيق 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 الجامعات العريية غياب ممارسات الادارة 
الاستراتيحية فيها. 

لقد ظهرت العديد من الدراسات والأبحاث لتقديم نماذج لتطبيق إدارة 
الجودة الشاملة .2 الجامعات 2 ola‏ المتقدمة ومنها: )2000( Mergen et. al‏ 
Kanji (1998), Ranji and Yul (1997) , Kanji et. al. (1999),‏ . ويقوم )725-4 
Kanji‏ الخاص بإدارة الجودة الشاملة الذى Business Excellence aale giles‏ 
«model‏ على أريعة مبادئ وتسعة مفاهيم. أما all‏ فهي: التركيز على 
المستهلك. الإدارة باعتماد الحقائق» الإدارة الممستتدة إلى الأفرادء التحسين 
المستمر. Lal‏ المفاهيم فتتعلق بكل من: رضا المستهلك» المستهلك الداخلي 
الحقيقي: كل عمل هو عملية» القياس» فريق العمل»الأفراد يصنعون 
الجودة»دورة التحسين المستمرهء الوقاية أو cR M‏ مؤشسر الأعمال 
الممتازهء(للمزيد عن النموذج والتعريفات الخاصة بالمبادئ والمفاهيم راجع Kanji‏ 
Cet. al, 1999)‏ وتشير الدراسة إلى أن عوامل النجاح الحاسمة 2 إدارة الجودة 
الشاملة 2 الجامعات البريطانية هي: التحسين المستمرء القيادة» رضا 
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المستهلك الخارجي» الإدارة المستندة إلى الأفراد : فريق العمل» تحسين العملية 

التعليمية: رضا المستهلك الداخليء قياس الموارد » الوقاية أو المنع (Kanji et. al,‏ 

Lai .1999(‏ نموذج )2000( Mergen et. al‏ (الذي طبق على مدرسة الأعمال 2 

مؤسسة روشستر للتكنولوجيا 2 الولايات المتحدة) فقد انطلق من مفهوم 

الحودة الشامل حيث جمع بين تلاثة عناصر هي: جودة التصميم» جودة 
المطابقة» جودة الأداء. وتجرى بينها ميكانيكية للتغذية العكسية تربط بين 
الأيعاد الثلاثة التي تم تطبيقها على المجالات النشاطية لمدرسة الأعمال والتي 
صنفها إلى: التعليم: البحثء» الأنشطة الأخرى( للمزيد عن النموذج راجع 

| (Mergen et. al, 2000 

2 ضوء ما تقدم وانسجاماً مع تموذج(المفهوم-المبادئ-النظام) لإدارة 
الجودة الشاملة يمكن اقتراح النموذج الموضح 4 شكل رقم )2( لإدارة الجودة 
الشاملة .2 الجامعات gaya‏ 

يلاحظ -2 نموذج إدارة الجودة الشاملة المقترح .2 شكل رقم )2( 

الآتي:- 

1- أن جوهر النموذج ينطلق من اتجاهات إدارة الجامعة وإيمانها بإدارة الجودة 
الشاملة لتتطلق aie‏ عملية تنفيذ النموذج. 

2- أن النموذج يمزج دورة ديمنك لعملية التحسين المستمر (خطط» جرب» دقق: 
نفذ) 2 عملية إدارة النظام. 

3- إن نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة ‏ الجامعة يأتي ابتداءاً من الانطلاق 
من تلبية حاجات ورغبات العميل»؛ ويستمر 2 تطوير مستوى تلبية تلك 
الحاجات والرغبات من خلال عملية التحسين المستمر والذي يمكن أن 
يكون ے مستوى جودة التصميم أو المطابقة أو الأداء. 
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شكل رقم )1( 
giga‏ ( المفهوم - المبادئ - النظام ) لادارة الجودة الشاملة في الجامعات العربية( giya‏ مقترح ( 


234i لتجامعة‎ d eet am 


أ مبادئ ادارة الجودة ALLAN‏ 


جردة للتصعيم 
RO ace ye)‏ مشخلات الجاممة ) 


prd 

v‏ لسووليات da Joys‏ في الجامعة ؛ 

و اتييكل papell‏ . 

Aa jas y Apt واسستر‎ tel 4 

aged وسياق‎ 

Jus a‏ الجودة 

e de .‏ السيطرة على قجوده 
للمدخلات رالاشطة والسغرجات في 

الجامعة , 


a‏ أجراماث السيطر؛ على سجلات 
ووتائق الجردة . 


[o 
(المجسالات شوفير‎ uode فسي الث‎ 3 
Eu PPS iners 


» اخلط pex ed ay‏ و التحسبن 
لمخر جات و Caples‏ ومدخلات نظام 


المقارنة المرجعية مع جامعة مميزة 
مختترة ومع ale‏ دنقلية ( 


Cd gk hankak pales ١‏ هار لهودة الشاملة 
للعاملين [تدريسي e‏ موظفء غني) 


me Sts 
سسبات ! لتعليم العا‎ 


a3 6‏ الجودم VE EOM‏ 
يقوم نموذج إدارة الجود 
(2) على مفهوم شمولي للجودة. ومصفوفة الجودة المقترحة 4 هذا البحث 2 
الشكل رقم (3) يمكن أن تعمكس إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعة على 
مستوى مختلف عناصر نظام الجامعة أو فروعه( نظام كلية معينة أو قسم معين 
أو نشاط معين) . وتقوم هذه المصفوفة على نموذج Mergen et. al‏ )2000( الدي 
جسد المفهوم الشمولي للجودة من خلال ثلاثة أبعاد هي )2000 (Mergen et. al,‏ 
]- جودة التصميم: تهتم بتحديد خصائص المنتوج (السلعة أو الخدمة) أو العملية بے 
قطاع سوقي معين بكلفة محدودة .وأن كل من التسويق؛ العمليات» المالية؛ 
المحاسية» البندسة».... إلخ» سوف تشارك 2 تحديد تلك الخصائص للجودة. 
2- جودة المطابقة: تهتم بمدى حسن مطابقة الشركة ومجهزيها لمتطلبات 
الك مكيديا collate‏ التكلفة)روهنا مكلا سكعي انبا السنيطرء 
E ES‏ 
3- جودة الأداء: تهتم بحسن أداء المنتوج 2 السوق. أي مدى حسن إدراكه 
وقبوله من قبل اللستهلكين. ومن المداخل المستخدمة هنا على سبيل المثال: 
رضا المستهلك. تحليل المبيعات» مقارنات الكلف fia)‏ كلفة الجودة). 
ويمكن تفعيل تطبيق هذا المفهوم للجودة على كل من التعليم› 
الأبحاث» الأنشطة الأخرى» مع توفير ميكانيكية للتغذية العكسية تريط 
بين الأبعاد الثلاثة للجودة. فمثلاً اتخفاض جودة الأداء قد يقود إلى التغيير Laf‏ 
لك جودة التصميم أو 2 جودة المطابقة أو كلاهما. وانخفاض جودة المطابقة 
قد يؤدي إلى تغيير 2 جودة التصميم أو اعتماد أساليب فعالة للسيطرة على 
جودة المطابقة. 29 مجال التعليم يمكن تطبيق ذلك على المنهاج: موارد 
التعليم؛ التدريس .... إلخ» كما يمكن تطبيقه على الخطط الدراسية للمواد 
أو لأي من أنشطة الجامعة اليومية. وبكلمة أخرى يمكن صياغة مصفوفة 
الجودة للجامعة وتطبيقها على مختلف أوجه نظام الجامعة أو فروعه. 
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شكل رفم (3): مصفوفة الجودة للجامعة $ 


مواد All‏ 
الدراسية (البرنامج) 


والأهداف المتوقع 


„Aka تحقيعها‎ 


£e adh نوع‎ 


تلات 
المطلوبة» ١‏ سيرته 


الدراسية التي تؤهله 


iS 
D uet 
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ويمحن تكييفهها T‏ نوع أو مستوى من العمليسات› TES EE,‏ 
المخرحات للجامعة أو MISES)‏ أو القسم أو البرنامج:.. إلح. 


solo) gules‏ الخوذة الشاملة 2 الشامحات العردية والحاجنة J]‏ التكامل 
مع عملية الإدارة الاستراتيجية. إن المتعمق 2 الأدب الخاص بإدارة الجودة 
الشاملة وتطبيقاتها سيجد أن الأخذ lala‏ 5 اا Lasst‏ 
لا يمكن تأمينه بنجاح دون ممارسة الإدارة الاستراتيجية . ولذلك يمكن أن 
يعزي جاتب من عدم النجاح £ تطبيقات إدارة الجودة الشاملة إلى عياب 
الممارسة لعملية الادارة الاستراتيجية. 

وللحديث حول هذا الجانب بصورة أوضح واكثر خصوصية يوضح 
الجدول رقم (3) مراحل عملية الإدارة الاستراتيجية والأبعاد المتضمنة ± كل 
مرحلة مع ايضاح الحاجة لبا 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات 
العربية وفق النموذج المقترح 4 هذا البحث (نموذح المفهوم المبادئ - النظام ) 
الموضح 2 الشكل رقم G)‏ السابق للإدارة الاستراتيجية مضامين وجوانب 
عديدة يوردها الأدب الإدارى. ولعل من المفيد الإشارة إلى ما هو أساسي منها 
للبناء عليه لاحقا (ارثر تومسون وأية ستريكلاند : 2006؛ وزكريا الدوري, 
5 ؛ وشارلز هل وجاريث (Wheele and Hunger, 1995; .4:2001 « jigs‏ 
.Thomposon and Strickland, 2001)‏ 
أولاً: إن الإدارة الاستراتيجية كعملية لبا مراحل أو خطوات يمكن تلخيص 

أبعادها الأساسية ك الآتي: 
1. تحليل البيئة الداخلية للمنظمة Les)‏ فيها من موارد وأنشطة ومخرجات) 
لتشخيص جوانب القوة والضعف فيها. ولتحديد الجوانب التى يستفاد 
منها لتحقيق "الميزة التتافسية Ag‏ 


ضمان 839-2431 


LOU. tva. 
s Ligas 


2 مؤسسات التعليم العا 


3 لعجاف acsi xd oae y‏ تكن د (aatia La di‏ 
الرسالةء الأهداف» الاسدراتيجية) من المقابلة بين الفرص 
والتهديدات البيئية وجوانب القوة والضعف للمنظمة: 

أ- الرؤيا الاستراتيجية: رسم لمستقيل الشركة يحدد طبيعة التركيز 
للتكنولوجية: وللمستهلكين c‏ وللأسواق الجغرافية› وللمنتوج 
الف اتيس ا" es ese‏ ركه per ores peti‏ الس Lois te trs‏ 
oss s‏ الشركة الس كوس اذم cicius‏ انها sues‏ 
إلى أين تتجه أو تسير الشركة مستقبلا. 

ب- الرسالة: تحدد ما هي المنتجات والخدمات الحالية؛ نوع 
الممستهلكين الدين نخدمهم»؛ ما هي تكنولوجيتها ومؤهلاتها 
التجارية» وإلى أين تتجه ونطاق أعمالها 2 المستقبل القريب 
Pare genie eee emai ep eee pres aser‏ 
لان مان aes ii‏ العانى a Lara‏ الريك وماد 
تفعل. 

¢- الأهداف: وهي تحويل كل من الرؤيا والرسالة إلى مؤشرات أداء 
مستهدفة ؛ أي نتائج ومخرجات ترغب المنظمة بتحقيقها. وهذه 
عادة تكون على صنفين: مؤشرات أداء مالي ومؤشرات الأداء 
الاستراتيجي (تتعلق بالمركز التنافسي للشركة). 

ذه لأ وهر فتهي oca Dae‏ تيده S‏ لقوق على posti‏ 
وتحقيق أهداف المنظمة. 

Ibi dita Oi eee a 

تشغيلية أو تنفيذية متنوعة 2 طبيعتها ومداها الزمني( خططء 

سياسات» إجراءات» برامج» موازنات. ..الخ)» بالإضافة إلى إعادة 
ت ا ata‏ ا 


P UMP A PASE ws cea 
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4. الرقابة الاستراتيجية: وهي مرحلة فحص الأداء للتحقق من مطابقته مع 
الخطط الاستراتيجية وتشخيص الانحرافات والعمل على تصحيحها.وے 
هذه المرحلة تبرز الحاجة إلى وجود مؤشرات لتقييم الأداء. تجدر الإشارة 
إلى أن عملية الإدارة الاستراتيجية عملية مستمرة. فنتائج الرقاية 
الاستراتيجية فد تتطلب العودة إلى التحليل الاستراتيجي ثم إعادة النظر 
بالصياغة وإعداد الرسالة والأهداف والإستراتيجية وهكذا تتعاقب 
باقي المراحل باستمرار. كما تجدر الإشارة إلى أن البعض يشير إلى 
المرحلة 1 و2 من عملية الإدارة الاستراتيجية بالتحليل الاستراتيجي و عند 
إضافة مرحلة الصياغة والإعداد الاستراتيجي يصطلح عليها بالتخطيط 
الاستراتيجي. 

AS Ludi ib ua o] Lais‏ وا Pas ule oped petal alice‏ مستويات 
es Select e‏ المستوئاك Lula cues us caves‏ وعموها يكن 
إجمالما بالآتي: 
[. مستوى المنظمة e Yl‏ وذلك يجري عندما يكون للشركة aY‏ عدة 

شركات أو مجالات أعمال تنشط فيها . ويتحدد فيها مدى الاتجاه 
للتنويع أو التركيز 4 نشاط المنظمة 2 مجالات أعمال متعددة أو مجال 
واحد. بالإضافة إلى الاتجاه العام نحو التوسع 2 النشاط من عدمه. 

2 مستوى وحدة الأعمال: وتعتمد من قبل وحدة الأعمال التي تنشط 2 
مجال Jae‏ محدد ووفقا إلى بورتر تصنف الاستراتيجيات -2 هذا 
المستوى إلى الريادة 2 الكلفة (المنافسه السعرية) e‏ التمايز (المنافضسة لا 
تعتمد على السعر بل على مزايا Cx‏ استراتيجية التركيز (اعتماد 
أي من الاستراتيجيتين السابقة بے جزء محدد من السوق). 

3. الممستوى الوظيفي أو النشاطي: وتعتمد لنشاط محدد من أنشطة وحدة 
الأعمال (الإنتاج والعمليات: التسويق» التمويل؛ الموارد البشرية» وغيرها 
من أنشطة المنظمة). وتركز على كيفية مساهمة كل نشاط 2 تحقيق 


age aay NNNM ES 


—— By AS 2 = ipee 
مؤسسات التعليم العا‎ Be صمان الجودة‎ 


وض ا E‏ الاسكراتيجية سنال sacas e oca Ele‏ الاشيارة إن 


1. إن عملية الإدارة الاستراتيجية تجري لمنظمات تقدم خدمات وليس 

منتجات. وهذه هي خدمة التعليم والبحث العلمي ويترتب على ذلك: 

أ- إن نظام الجامعة (كمنظمة) يتأثر بالخصائص ال معروفة للخدمة 
ومنها التداخل بين نظاء'الأنتاج والعمليات وتظام aal‏ (التسويق) 
للخدمة. وهو الأمر الذي يقوم بأعبائه القسم العلمي 2 الجامعة. 2 
حين يقوم قسم التسجيل ببعض الأنشطة التسويقية الأخرى. 

ب- إن الجامعة تمثل مستوى وحدة الأعمال من المستويات المشار لبا 
نايعا وة كانه Lue adl Glebe!‏ اتن ias. lead Laeta‏ 
feas colis | ul n‏ مسقوى الشركة pil‏ 

evlalec o] .2‏ الكزيات gales‏ ادو رها نف لادان الاسر اق "eed Led‏ 
الكلية(عدد الأقسام العلمية والتخصصات فيهاء عدد الطلبة» عدد 
العاملين من كادر تدريسي ووظيفي)»؛ فقد يقترب دورها من دور 
الأقسام العلمية أو يتزايد ليقترب من دور الإدارة العليا للجامعة مع 
اضطلاعها بالدور المهم 2 التنفين الاستراتيجي. ونتحدث هنا عن عملية 


المشاركة 4 اتخاذ القرارات الاستراتيجية داخل الجامعة وطبيعة 
الأنشطة الوظيفية التي تمارسها الكلية. كأن تسير الشؤون العلمية 
التعليمية والبحثية للأقسام وبالتالي فهي à xa‏ 2 نشاط الإنتاج 
والعمليات لصنف من الخدمة. أو تسير بالإضافة إلى ذلك شؤون التمويل 
والتسويق (التسسجيل) وغيرها مين أنشطة المنظمة حيث لبا قدر من 
الاستقلالية وبذلك ترتقي إلى مستوى وحدة الأعمال. 

3 لا يوجد خلاف على الدور الأكاديمي والتريوي للجامعات الخاصة أو 


a tos‏ الأ إن cna Login LADS YT‏ د كل عن sauna‏ الول 


nmm cun "mu"‏ بين إدارة الحودة الشامئة Newer YR‏ تلبجامعات 


والدعم D tct‏ إن sieges EE eC uode cti e scia‏ 
تهديدا ماليا (وإن لم تحقق الإيرادات الكافية للتمويل الذاتي)» ولا تواجه 
متطلبات الحصول على الرخصة الحكومية للعمل؛ بينما الجامعات 
الخاضة وا ك وط تاديد اث اها pre ade‏ تسق aad‏ و اة 
التي يستهدفها المستثمرين ومكذلك عند JURY‏ بتلبية متطلبات الاعتماد 
Gasse] daas. JO‏ الى 2 Lila cala.‏ ونال cass e‏ ]نافيا يهن 

Lac‏ غو QIU Lan p‏ ريل 


مما سبق يمكن تصوير عملية الإدارة الاسدراتيجية بے الجامعة كما 
يوضحه الشكل رقم (4). ويلاحظ 2 النموذج تحديد الجوانب التي يتم تتاولها 
كل مرحله من مراحل عملية الإدارة الاستراتيجية مجسده بشكل خاص 
للجامعة. أما كيفية القيام بها وممارساتها والأدوات التي تستخدم فيها 
فيمكن الرجوع إليها 2 الآأدب الخاص بالإدارة الاستراتيجية. 


أن المتعمق بك الأدب الخاص بإدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها سيجد أن 
as VI‏ اداو dali‏ له يدا Y Lese‏ مكل aa‏ جاح ورن نما دة 
الإدارة الاستراتيجية. ولذلك يمكن أن يعزى جانب من عدم النجاح 2 
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة إلى غياب الممارسة لعملية الإدارة الاستراتيجية. 

وللحديث حول هذا الجانب بصورة أوضح وأكثر خصوصية يوضح 
الجدول رقم (3) مراحل عملية الإدارة الاستراتيجية والأبعاد المتضمنة 2 كل 
مرحلة مع إيضاح الحاجة لہا 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 4 الجامعات 
العربية وفق النموذج المقترح 4 هذا البحث (نموذج المفهوم- المبادئ- النظام) 
الموضح غ الشكل رفم )3( السابق. 

ويتضح من الأمثلة المعروضة ‏ جدول رقم (3) أن التطبيق الناجح بإدارة 
الجودة الشاملة 2 الجامعات العربية يستلزم » من بين أمور أخرى i‏ ممارسة 


IPTE تطبوق إدانالكودة‎ ae ET Lee eR ERU dudes 
"E 2. زيادة فرص لارتقاء والتمييز‎ T ($352 


أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات العربية pia‏ ضرورة لمواجهة 

المشاكل والأزمات التي تواجهها وللارتقاء بها وتحقيق التميز 2 أداءها. oly‏ 

«olo Le الشاملة عق الغامات ابره‎ aged تجا كطبيق إذارة‎ cala aue cya 

3. انظطريه اتدل‎ Lang ( الله‎ Listy ol (والكان‎ dante! :كفيو‎ elis -] 
(Lan Lue sal zal] نظام الجاع ( ]و‎ ales daa مكو‎ (gods c3) yl 
. وإعادة تصميمها‎ 

EU RA asd a CUT yee glad تهات‎ 
Asale E 2 فاك إدارة الجودة الشائلة‎ elati aan 

3- اعتماد نموذج لإدارة الجودة الشاملة 2 الجامعة يؤمن التطبيق الفاعل وليس, 
gl ge old iul ad‏ ارعن اف إدازة اللجوده aged dal Adi‏ 
إلى بناء نظم للجودة دون وجود فلسفة ومفاهيم شمولية تقوم عليها Gly‏ 
للنموذج ( المفهوم - المبادئ — النظام) المقترح 4 هذا البحث لتطبيق إدارة 
الود Le AE‏ 3 الجامعات Lai all‏ ومن cil‏ الفلسقن والنظسى 
لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 4 الجامعات العربية. 

عاد 2253 Leola Zope]‏ ال اقرا هذا aad Cell‏ د 
ثناياها تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفق المفهوم الشامل للجودة ولكل 
esi jolie‏ الجا (اوهروعة) وعلى أن iem‏ اسن 22000 aaa!‏ 
بدن BU syed! E‏ ك هدوا لهك هة Lysol‏ اهر ها 

کا فعلية ار Pome‏ ته ا اماك ار ناتقا 
La at Dni ea‏ نكا من تفخ الفرضن ens‏ 
وتحليل 


MESE ien cie 


Utere S, ogee rs 
SEES RIE 
RES RE E SEES E 
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المبحث الثالث: التكامل بين إدارة الجودة الشاملة والادارة الاستراتيجية للجامعات 


6- البيكة الجامعية الداخلية لتحديد جوانب القوة والضعف؛ Les‏ يمكن من 
تحديد فرص التحسين والتطوير قيها ومساراتهاء والنموذج المعروض 2 
شكل رفم )4( من هذا البحث يمكن تأمين عملية الإدارة الاستراتيجية 2 
أية جامعة Jupe‏ 

7 أن تجري إدارة الجودة الشاملة والإدارة الاستراتيجية 2 الجامعة العريية 
بصورة متكاملة Ley‏ يعزز نجاح إدارة الجودة الشاملة. حيث أن تطبيق 
المفهوم الشمولي للجودة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة cling‏ وتشغيل نظام 
الجودة 2 الجامعة يقوم 4 جانب منه؛ أن لم يكن بمجموعة؛ على 
مضامين الممارسات والأنشطة التي يجري العمل بها 2 الإدارة الاستراتيجية . 
وبكلمة أخرى فإن الأرضية المطلوبة تبناء تطبيق تاجح لإدارة الجودة 
الشاملة 2 الجامعات العربية هي ممارسة الإدارة الاستراتيجية. 

وحيث أن هذا البحث يما يصفه من أطر ونماذج موجهة للجامعات 

di tise a cj sessi E na E Ls كذ نا بعالت‎ aae f 

فيه لذلك يوصى بالآتي: 

1- أن الجامعات التي ترغب بالأخذ بالنماذج الواردة والمقترحة ‏ هذا البحث 
يمكن أن تعد دراسات لاحقة تفصيلية ليعض الجوانب التي لم يفصل فيها 
ولا يتوفر الكثير عنها 2 الأدب الإداري من الجوانب التطبيقية A‏ إطار 
الجامعات. ومن ذلك استتباط المعايير والمقاييس لأغراض المقارنة المرجعية 
ولأغراض الرقابة الاستراتيجية. 

2- مساهمة الباحثين من المهتمين بالموضوع È‏ إغناء الجوانب التي لم يتم 
التنفصيل ج البحث فيها مثل متطلبات نظام الجودة التنفيدية والتي تناولتها 
وثيقة 150-9000 وتكيفها للجامعات العربية. أو الخوض SIZ‏ جزء من 
أجزاء النظام بصورة تفصيلية مثل إعداد الاستبيانات لتقييم جودة الأداء 
للطالب الجامعي من وجهة نظر الطالب نفسه ومن وجهة نظر أرباب العمل 
وغير ذلك. 


جودة التصميم / لأجل 
تصميم الخدمة. 

جودة الأداء / التحقق من 
الملائمة للاستعمال. 
الانطلاق من العميل / 
معرفة رغبات وتوقعات 
العملاء. 

التحسين المس-تمر / 
اكتشاق الحاجة 
والفرص للتحسين. 


جدول رقم (3): 


النظام/ المدخلات. 


العمليات 


اقتصصادية ‘ ذوى 


المصالح» المجتمع) 


توطيسد iaai‏ مسح 


الموردين. 
ail‏ نين VEL aa‏ 
التعرف الى التطورات 
الجديدة. 
التحسين ال مستمر/ 
التعرف إلى eal s aal‏ 
الحديدة. 


تمكين العاملين / مدى 
وجود فيم الجودة وثقافة 
الجودة / تشجيع / فرق 
العمل... إلخ. 


االلوردين (موارد 


التعليم) 


2 35 sae ipl 


ضمان !334241 -2 مؤسسات التعليم العا 


جودة المطابقة / تشخيص 
al biped!‏ & الانجاز 
الفعلى. 


جودة الأداء / التحقق من 
الملائمة للأداء. 

حودة المطابقة / التحقق 
من المطابقة مع التصميم. 


جودة المطابقة / تطايق 
مواصفات المدخلات 
القملية مع ألخططة 

الرؤيا الاستراتيجية yg au‏ الاستراتيجي 
للحودة È‏ الجامعسة / 
تدان الجودة 2 Lag pt‏ 
الرسالة:؛ الآاهداف 


الكليات أو الأقسام. 


تصميم جوانب من نظام 
الجامعةء الكلية: القسم 
لغرض التحسين وزيادة 
القيمة. 


تمڪ نن العاملين f‏ 
da lx‏ لثقافة الجودة 
وإشاعتها 


أدوات الجودة /نشات 


الثقافة حول أدوات الجودة. 


iali‏ المتظمية 


ضمان 2411 239 ے مؤسسات التعليم Shot}‏ 


الخطط التشغيلية لنظام 


القاس والتحلي ل 
مغارنة الأداء مح 


المعايير 


المبحث الرابع 
ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية 


يتناول هذا المبحث موضوع الجودة وضمانها وإدارتها 2 التعليم العالي 
وبالتحديد الخاص (غير الحكومي) وأنصب على مشكلة تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة ج كليات العلوم الإدارية وما يعطي الموضوع أهميته 2 أقطارنا ظهور 
seats Tac osos‏ الجامية كن sebo‏ إن | تن ila Sd aga‏ 
الغربية 2 مطلع الثمانينات من القرن الماضي وإلى تدني مواردها المالية لأسباب 
عدة منها تدني عدد الطلبة اللسجلين وتدني انتاجية البحث العلمي. ولم 
تتمكن الجامعات التي واجهت الأزمة بالخروج منها إلا بالتوجه إلى التميز على 
منافسيها بالجودة من خلال تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة. 
وقد استهدف هذا المبحث ما يلي: 
e gaza]! lal] -]‏ على مقا هوم paling Sagal‏ إدارالحودة La uo Lie y lali‏ 
وترجيح ما يمكن ترجيحه منها 4 ظل التعدد والاختلاف .2 الأدب الإداري. 
2- إلقاء الضوء على تجرية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 4 مجال التعليم العالي 
الخاص استطلاعاً لمحفزاتها ومدى تطورها وما يمكن أن يستخلص منها 
من دروس. 
3- قطوكن و قدي مود أو Ja]‏ عام gala!‏ ]253 النجورة الشتاملة akaba‏ 
الخاصة ول كليات العلوم الإدارية dom ge‏ خاص لتطوير وتحسين أدائها. 


ضمان الجودة 4 مؤسسات التعليم العا 


شهد ^$ £575 الجودة امتماما oia pb 2 icula las‏ الحرب 
العالمية الثانية وحتى الآن. ولقد حفزت على fis‏ هذا التطور عوامل عديدة منها 
القوانين الحكومية والتسارع التكنولوجي وزيادة الإنتاج واشتداد المنافسة 
المحلية والدولية Logas)‏ بين الولايات المتحدة واليابان). والحقيقة إن اشتداد. 
المنافسة كان العامل الرئيسي لاشتداد أزمة منشآت الأعمال» التي سعت 
للخروج من المنافسة السعرية الحادة و الاتجاه لايجاد ميزة تنافسية تتفوق بها 
على المنافسين وتضمن لها حصة مناسبة من السوق. ومن هنا كان الاتجاه 
للتميز بالجودة. وهو الأمر الذي أدى إلى تطور مفاهيم ومناهج الجودة. وتعتبر 
إدارة الجودة الشاملة من أحدت المناهج 2 إدارة الجودة 2 منشأة الأعمال. وقد 
ينات النشات dae Lal‏ 2 الدول التقدمة شيوعا Loads‏ ك Sedat‏ هذا انوج 
وحققت المنافع منه 4 تحسين مركزها السوقي والتنافسي Big‏ زيادة الأرباح 
والارتفاع بمستوى الأداء. وامتد تطبيق ذلك المنهج إلى قطاع الخدمات بفعل ذات 
الأزمة التي سبق أن شهدتها منشآت الأعمال الصناعية 24 الفرب. ومن بين 
قات الخدم ةالح ت و لإدارة Col aaa ga «till 3. Mali sagadl‏ 
التعليم العالي من جامعات وكليات» التي شهدت 2 مطلع الثمانينات أزمة 
خاد ة Lagat Clee cull Lallall ove io Las Zod AIL aal ga on LASS‏ 
إضافة إلى تناقص الدعم المالي من الشركات للبحث العلمي لانخفاض 
انتاجيته. ولقد نجحت العديد من الجامعات وكليات الأعمال dag‏ خاص .2 
تلك التطبيقات الأمر الذي غير مركزها التناضسي وأدى إلى زيادة الأرباح 
والارتفاع بمستوى الأداء. إن الدول المتقدمة عمدت إلى تحفيز التوجه إلى إدارة 
gc‏ الكرتاهلة بن خلال cae‏ الج ات اقام السايقات ف الستودة 
لتحفيز منتجيها على تطوير الجودة لتحسين مستوى الأداء والتفوق -2 ظل 
المنافسة الدولية التي تتزايد يوم بعد آخر حيث نجد جائزة مالكولم بالدرج 2 
الولايات المتحدة الأميريكية وجائزة الجودة الأوروبية ك أوروبا وجائزة ديمنك 
ف اليانان رها الضف من الجوائز الدولية. 


البحث on‏ إدارة 8392411 الشاملة 2 Eye‏ التعليمية 


وي البلدان التامية والعربية منها بوجه خاص لم تشهد تطورات ملحوظة 
2 مجال إدارة الجودة الشاملة لعدم مواجهة تلك المنشآت لأزمات تهدد كيانها 
إضافة إلى غياب أية محفزات أخرى فيها كالجوائز الدولية وغيرها. إلا أنه .2 
السنوات الأخيرة ومع تصاعد تيار العولمة ورياحه إلى تلك البلدان والتوجه 
للحصول على شهادة ISO‏ من العديد من منشآت الأعمال الصناعية بدأت 
مفاهيم الجودة تشهد تسارعاً 2 التطور. و2 مجال خدمة التعليم العالي بدأت 
areas ETE ES ETIN S‏ كد Gai‏ الان 
وضعف نشاط اليحث العلمي» ومن بين أسباب ذلك المنافسة الشديدة من 
الجامعات الحكومية بوجه خاص والتوسع 2 التعليم العالى الخاص وزيادة 
عدد الجامعات وهو الأمر الذي يحتم النظرة الاستراتيجية لإدارة الجامعات 
الخاصة 2 التطلع إلى المستقبل ومحاولة إيجاد الحلول لمشاكلها التي ستتفاقم 
بزيادة المنافسة وعدم قدرتها على الاستمرار بالمنافسة السعرية عندما تصل 
مستويات أسعارها إلى مستوى التكاليف. إن توفر البعد الاستراتيجي لدى 
إدارة الجامعات الخاصة يحتم عليها التوجه إلى إدارة الجودة الشاملة لتطوير 
مستوى أداءها. ونجد ب الأردن أن جائرة الحسين للتميز والإبداع قد حفزت ج 
السنوات الأخيرة العديد من الجامعات الخاصة للاهتمام بالجودة وتطويرها 
وتحسين مستوى أدائها. 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات تبرز معه مشكلة التحديد 
الواضح ag gal‏ الجودة ومنهج تطبيق إدارة الجودة الشاملة ولم تحسم هذه 
القضية لا 2 الأدب الإداري الخاص بالموضوع الذي مازال يزخر بالجدل خولياء 
ولا -2 التطبيق الذي ظل (eae‏ .2 بعض الجامعات الغريية Lapis. M‏ .2 
العديد منها. إن هذه المشكلة هي المحفز الرئيسي لبذا البحث الذي يهدف 
إلى: 
1- إلقاء الضوء على مفاهيم الجودة ومتاهج إدارة الجودة الشاملة La po lic g‏ 

بصورة dale‏ وترجيح ما يمكن ترجيحه منها ‏ ظل التعدد والاختلاف. 


sree RS 
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E E مجان‎ ac ALAN paysite (ibe aor cosas o 
استطلاعاً لمحفزاتها ومدى تطورها وما يممكن أن يستخلص منها من دروس.‎ 

3- تطوير نموذج أو إطار عام لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 مجال التعليم 
العالي 2 الجامعات وبالاخص الخاصة منها و كليات العلوم الإدارية 
بوجه خاص لتطوير وتحسين أدائها. 

إن أهمية هذا البحث تنطلق من أهمية المشكلة التي يتصدى لبها المتمثلة 

jlo} guides 2‏ الجوذة الشامتة يك اتجامعات الخاضة: ف ظل cil a‏ مواجهة 

تلك الجامعات لأزمة تعصف بها وتشتد مع مرور الأآيام وتزايد حدة المنافسة وأن 

فشل تلك الجامعات 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا يتيح لبا فرص البقاء 2 

السوق و التراخي مستوى جودة الخدمة التي تقدمها بما فيها من أضرار على 

المجتمع. 

يتناول البحث كل من الجوانب التالية: مفهوم وأبعاد الجودة» ضمان: 
الجودة ومناهج الجودة الأخرىء إدارة الجودة الشاملة 2# التعليم العالي» إدارة 

الجودة الشاملة 2 التعليم العالي (مكليات العلوم الإدارية) / النموذج المقترح: 

scale (ate ig de LS 


aa)‏ ظهرت تعريفات كثيرة للجودة خلال فترة زمنية تزيد على 25 عاما. 
ويتضح منها الاختلاف الكبيرے تعريف الجودة وعدم الاتفاق على تعريف 
stone‏ لا بين أهل pola‏ 

Laf‏ لغوياً فيعرفها قاموس اكسفور بأنها درجة التمييز أو الإفضلية. 


وهذا Le‏ دفع البعض إلى تصنيف التعريفات بغية الوصول إلى فروقات 
ذات معنى 2 تلك التعريفات وهذا ما ذهب إليه Barad‏ )1989( حيث CALus‏ 
التعريفات التي قيلت 2 الجودة إلى ثلاثة فئات كل منها تمكس وجهة نظر 
طرف معين هم: المنتج المستهلك» المجتمع وهو ما يعرضه الجدول رقم (1). 


أساس المواصغات الأبعاد الموضوعية: 

- الصورة الأساسية 

- القيم المستهدفة 

- السماحات 

أبعاد أخرى مثل: 

- الصورة الثانوية 

- المعولية 

- القابلية للصيانة 

- القايلية للخدمة 

الملائمة للاستعمال | الأيعاد الذاتية 
- النوعية المدريكة 

الأبعاد الاقتصادية 
الأساس الاقتصادى - الكلف 

- المناقع لمشاريع تحسس الجودة 


Seurce; Barod M., "The Economic importance of Quality", in: 
Wild, Ray(ed.), "International Handbook of production and operations 


Management, pp. 446, Gassell Educational Ltd, 1989. 


زهت o) T‏ إلى تفعتيت Led 2 calis all‏ عاف ool Lag‏ 
الذي تستند عليه وهذه الأصناف هي: لا أساس واضح لهء أساس المنتوج» 
أساس التصنيع» أساس المستعمل» أساس القيمة )1993 Singh, 1997; Mitra,‏ 
البكريء .2002( ويلاحظ أن هذه المجموعة تختلف عن سابقتها .2 الصنف 
الأول الذي لا أساس واضح له 2 تعريف الجودة» 2g‏ الصنف الأخيروهو 
أساس القيمة الذي ينصب على تعريف الجودة من خلال الكلف والأسعار 
والذي يتوافق مع المدخل الرابع 4 تصنيف Barad‏ السابق ذكره. 
وأمام هذا العدد الكبير من تعريفات الجودة ومن الأصناف العديدة ك 

المفاهيم الخاصة بها قد تقع المنشأة 2 اشكالية اختيار المفهوم الذي تعتمده 
ومدى ملائمته أو اشكالية اعتماد أكثر من مفهوم 4 الأقسام المختلفة مما 
يريك العمل(1997 (Singh,‏ وبغية حل هذه الإشكالية لايد من الانتباه إلى 
أمرين هما: e‏ 
1- أن للمتشأة أنشطة عديدة ce Uil)‏ تسويق» ....الخ) لكل منها خصوصيته Pp‏ 

المضاهيم والنظرة إلى الأشياء وبالتالي ليس من الغريب أو غير الطبيعي أن 

ينظر كل منها إلى الجودة بصورة تختلف إلى حد ما عن غيره من أنشطة 

المنشأة. 
2- أن نجاح أي منشأة ينطلق أساس من التكامل والتنسيق بسن أنش طتها 

المختلفة وبالتالي ols‏ الاختلاف 2 النظرة إلى الجودة 2 ظل وجود التكامل 

و التنسيق هو المدخل السليم للمنشأة لتشكيل مفهومها أو مفاهيمها حول 

الجودة وهذا ما يوضحه الشكل رقم (1). 


ue Nx 


المبحث الرابع: إدارة الجودة الشامله ے المؤسسات التعليمية 


m 
= dhei منشأة‎ 
ux ie 


الانتاج والعمليات 


الملائمة للاستعمال 
(الأداء) 
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ونخلص مما سيق أن الجودة .2 منشأة الأعمال هي ملائمة المنتوج أو 
الخدمة 2 مواصفاته وخصائصه الفعلية للاستعمال يأقل كلفة داخلية 
وبالسعر المقبول من فبل المستهلك. 

وما دام تعريف الجودة ومفهومها مرتبط بخصائص المنتوج أو الخدمة 
فلابد من تحديد اطار للخصائص old‏ الأهمية 2 مواصفات المنتوج أو وجوده 
الفعلي والتي تلائم حاجات المستعمل. ولقد اهتم البعض بذلك فحدد أبعادا . 
للجودة تتمثل 4 ثمانية أوجه يمكن من خلالبا تحديد مدى إشباع حاجات 
المستعمل sisa‏ كما يراها (Vonderombse and 2 [su (1989) Gravin‏ 
‘White, 1991, 699; Dilworth, 1992, 610)‏ | 


1- الأداء Performance‏ 
2- البيئة Features‏ 
3- المعولية Reliability‏ 
Conformance iasllall -4‏ 
5- المتانة Durability‏ 
6- القابلية للخدمة Serviceability‏ 
7- الجمالية Aesthetics‏ 
8- 25421 المدركة Perceived Quality‏ 
وقد تناسب الأبعاد الثمانية السابقة جودة السلع المادية أكثر مما تناسب 
الخدمات لذلك ذهب اليعض إلى تحديد الأبعاد الثمانية التالية لجودة الخدمة 
‘(Evans, 1993,47)‏ 
-l‏ سرعة التسليم Time‏ كم ينتظر العميل؟ 
2- دفة التسليم 110655 Time‏ مدى التسليم -2 الموعد؟ 
3- الاتمام :Completness‏ هل مختلف الجوانب مكتملة؟ 
4- التعامل Courtesy‏ : هل يرحب العاملين بكل عميل؟ 


Rg e 


المبحث الرابع: إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية 


5- التتاسق Consistence‏ : هل كل الخدمات المسلمة بنفس النمط لكل 
عميل؟ 

6- سهولة المنال Convenience‏ : هل يمكن الحصول على الخدمة بسهولة؟ 

7- الدقة Accuracy‏ : هل تنجز الخدمة بصورة صحيحة من المرة الأولى؟ 


8- الاستجاية Responsiveness‏ : هل يمكن للعاملين 4# الخدمة التفاعل 


بسرعة مع ما هو غير متوفع؟ 


آفرزت فترة الحرب العالمية الثانية وما تلاها العديد من المناهج 4 مجال 
الممارسة (الإطار التطبيقي) والرؤيا (الإطار الفكري والفلسفي) للجودة 
والنشاط الخاص Le‏ ومع التفاعل والتلاقح بين تلك المناهج تبلور منهج شمولي 
يستند إلى مجموعة من تلك galdi‏ حقق alas‏ نوعية 2 نشاط الجودة 2 منشأة 
الأعمال وهذا المنهج الشمولي هو ما يعرف بإدارة الجودة الشاملة TOM‏ 
يوضح الجدول رقم )2( مجموعة من التعريفات لبعض ال مصطلحات 
والمسميات التي حملتها معها المنأهج الرائدة ‏ مجال الجودة. كما يوضح 
الجدول رقم (3) الإطار العام لعدد من المناهج الرائدة 2 مجال الجودة. 


ضمان مؤسسات malat ١‏ العا 


الجودة .2 


الجدول رقم (2) 
تعريف بعض المصطلحات التي افترنت بمناهج الجودة. 


1- السيطرة على الجودة :QC‏ 


يرى Juran‏ (1988) أنها عملية نظامية يتم من خلالبا قياس الجودة 
ISO‏ )2000( أنها جزء من إدارة الجودة يركز على تحقيق متطلبات 
الجودة. 


2- السيطرة الإحصائية على الجودة :SQC‏ 


حل مرحلة من مراحل التصميم› والانتاج والصياتة والخدمة»› 
الموجهة إلى تحقيق إشباع الطلب بصورة افتصادية. 


3- السيطرة الشاملة على الجودة :TQC‏ 


يرى Feigenbam‏ (1991) بأنها نظام فعال لتأمين التكامل بين 
جحمود تطوير وصيانة وتحسين الجودة التي تقوم بها المجاميع المختلفة 
افم سيك تكن هن EE‏ لم ماع مراف 
oL ad‏ ان SEHE Lf]‏ اممك 


4- ضمان الجودة :QA‏ 


یری Wadsworth and other‏ )2002( بأنه نظام للأنشطة هدفه توفير 
الضمان بأن السيطرة الشاملة على الجودة تجري بصورة قعالة وترى 
ANSI‏ )1987( بأنه كل الأفعال المخططة أو التظامية الضرورية لتوفير 
الثقة ob‏ المنتوج أو الخدمة سيشبع حاجات معينة. وترى (2000)ISO‏ بأنه 
جزء من إدارة الجودة يركز على توفير الثقة بأن متطلبات الجودة ستؤمن. 


"m 4 
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المؤسسات التعليمية 


5- نظام الجودة :QS‏ 

ترى ANSI‏ )1987( بأنه مجموعة الخطط والأنشطة والأحداث التي يتم توفيرها 

لضمان كون المنتوج» أو العملية الإنتاجية» أو الخدمة ستشبع حاجات معينة. ويرى 

c Lema ob (1997) Singh‏ والإجراءات» والعمليات؛ والموارد المنظمية اللازمة 

لتنفين إدارة الجودة. 

6- إدارة الجودة الشاملة /1001: 
يرى Heizer and Render‏ )2001( بأنها إدارة المنظمة ككل بحيث 
تكون ممتازة ‏ كل أوجه المنتجات والخدمات ذات الأهمية 
للمستهلك. ويرى Oakland‏ )2000( بأنها منهج شامل لتحسين 
التنافسية والفاعلية والمرونة من خلال التخطيطء والتنظيم»؛ وفهم 
كل نشاط وإشراك كل فرد ‏ كل مستوى. وهي تتضمن تبني 
الإدارة نظرة استراتيجية للجودة وتركز على المنع لا المعالجة 
للمشاكلء وهي تتطلب .2 الغالب الاهتمام بالتغير لإزالة الحواجز 
الموجودة. ويرى Tunks‏ (1992) بأنها التزام وتعهد كل من الإدارة 
والماملين ترشيد الأعمال بحيث تلبي بصصورة متتاسقة توقعات 
المستهلك أو ما يفوقها. ويرى Ciampa‏ (1991) بأن إدارة الجودة 
الشاملة يمحكن تعريفها من 3 أوجه أولبا من خلال وصف المبدء 
الأساس الذي تعتمده وهو "التكريس الكلي للمستهلك . وثانيهما 
من خلال وصف مخرجاتها حيث أنها تسعى إلى تحقيق الولاء 
للمستهلكين: جعل الوقت والكلفة أقل ما يمڪن؛ تحقيق مناخ 
يدعم ويشجع فريق العمل؛ التحسين المستمرء وثالثهما من خلال 
مناقشة مختلف الأدوات والأساليب وباقي العناصر التي تقود إليها 
وتتمثل هذه 2 الطرق التقليدية ممثلة بالسيطرة على الجودة وضمان 
الجودة والمعولية البندسية» وأدوات وأساليب JIT‏ وأساليب التطوير 
المنظمى؛ والمفاهيم الجديدة للقيادة وللحاجات. 


EES E 


ESS 
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أولاً — ضمان الجودة أو السيطرة الشاملة على الجودة لارماند فان بام A.Feigenbaum‏ 

1- السيطرة على الجودة تتسع لتشمل كل المنظمة وتقع على عاتق الأقسام وليس القسم 
RC [gs , pale‏ 

2- السيطرة على الجودة تبدأ من تصميم المنتوج حتى وصوله المستهلك. والجودة تبنى 2 
مرخلة التصميم. l‏ 

3- للموردين دور 2 ضمان الجودة ويجب اعتبارهم شركاء. 

4- النظر للعملية الإنتاجية كنظام متكامل يبدأ بالمستهلك ).2 شكل حاجات) وينتهي 
به ايضاً )2 شكل رضاه عن المنتوج). 

5- التأكيد على اقتصاديات السيطرة على الجودة 
(ماضيء 1995: 59-58). 

W.E. Deming لديمنك‎ pie التوصيات الأريعة‎ — Lats 

1- ثبات واتساق البدف الخاص بالجودة والالتزام به من قبل الإدارة. 

2- اعتماد الفلسفة الجديدة للجودة من قبل الإدارة العليا وكل فرد 2# المنشأة. 

3- التوقف عن اعتماد الفحص الشامل. 

4- عدم اعتماد السعر كأساس لاختيار الموردين وتوطيد العلاقة معهم. 


المباشرة بالتدريب. 


تهيئة القيادات. 
أبعاد الخوف عن العاملين. 
9- إزالة الحواجز بين إدارات الأقسام ج المنشأة 


0- الكف عن اعتماد الشعارات غير الواقعية وعن التهديد والزجر للعاملين. 


11- عدم اعتماد المعايير الكمية ج الإنتاج. 
2- إزالة الموانع التي تمنع العاملين من الفخر بوظائفهم. 
3- تشجيع التعليم والتطوير SIM‏ لكل فرد. 


EC TES وو‎ id 
الرايمع: إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية‎ Cua 


العمل على تنفين عملية التحويل إلى النظام الجديد للجودة. 
(Powell, 1995, 18; Evans, 1993, 50; Bank, 2000, 90-91; Dilworth,‏ 
البكري» 2002( 34-33 والدرادكة وآخرون» 2001. 47-46 و حمود. 2000. 92- 
93« 


J. Juran الجودة تجوزيف جوران‎ LAS — Els 


1235241 تخطيط‎ -Í 
تحديد المستهلك الخارجي والداخلي.‎ -1 

2- تحديد حاجات المستهلك. 

3- تطوير المنتوج بشكل يلبي حاجات المستهلك. 

4- وضع أهداف الجودة التي تلبي حاجات المستهلكين والموردين بأقل كلفة 
5- تطوير عملية الانتاج لجعلها قادرة على انتاج المنتجات المطلوبة. 
6- إثبات قدرة العملية الإنتاجية. 
السيطرة على الجودة: 
[- اختيار الخصائص التي يجري السيطرة عليها. 


2- اختيار وحدات المياس. 


3- وضع إجراءات القياس. 

4- وضع palaa‏ الأداء. 

5- قياس الأداء الفعلي. 

6- تفسير الاختلاف بين الأداء الفعلي والمعياري. 

7- اتخاذ الإجراءات التصحيحية بخصوص الإنحرافات. 
تحسين الجودة: 
obi} -1‏ الحاجة إلى التحسين. 
2- تحديد مشروعات معينة للتحسين. 


3- وضع اليكل التنظيمي لمشروع التحسين. 


ضمان 2391 4ك 


4- إيجاد التنظيم الذي يتولى التشخيص وكشف الأسياب. 
5- إيجاد وتحديد الأسباب. 
6- وضع المعالجات. 
7- إنبات كفاءة المعالحات .2 ظل ظروف التشغيل. 
8- القيام بالسيطرة للابقاء على التجسينات المتحققة. 
(Mitra, 1993, 57 — 60)‏ 
Lat‏ — حلقات الجودة / كورا ايشكاوا K. Ishikawa‏ 
z‏ حلقة الجودة QC‏ مجموعة من العاملين يتراوح عددهم بين 3 — 12 شخص يعملون 2 
als‏ العمل أو ے آعمال مشابهة لبعضها yg aub‏ طواعية بصورة منتظمة لمناقشة 
مشكلات الجودة وإيجاد الحلول المناسبة لبا واتخاذ الإجراءات التصحيحية وعادة ما 


يكون هؤلاء مدربين على تحليل وحل المشكلات الخاصة بالعمل ويوجه خاص على 
الأدوات السبعة الأساسية لحل المشاكل التي أكد عليها ايشكاوا. وحاليا هناك ما , 
du‏ علق 2 ی کو Aes‏ من ges DD‏ تتش عل t OURAN‏ 
الأدوات السبعة الأساسية لحل المشاكل التي يدرب عليها أعضاء حلقات الجودة 
تشمل أدوات توليد الأفكار (التوزيعات التكرارية : أشكال الانتشار؛ مخطط 
السبب والتأثير أو مخطط ايشكاوا)؛ أدوات تنظيم البيانات (مخطط باريتوء 
مخططات التدفق)؛ أدوات تحديد المشاكل (المدرج التكراري» خرائط السيطرة 
xia ad a‏ :60:5 2001/5 713641235 رحسي 2121:2001 
148( 

خامساً — برنامج المعيب الصفري P.B Crosby pug]‏ 
المسلمات الأريعة لإدارة الجودة: 
- تعريف الجودة : الجودة تعني مطابقة الاحتياجات 
- نظام تحقيق الجودة: المنهج العقلاني لمنع المعيب 
- معيار الأداء : المعيار الوحيد للأداء هو المعيب الصفري 
- القياس : مقياس الأداء هو كلفة النوعية 


الخطوات الأربعة عشر لتحسين الجودة: 


bed 
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aged‏ والتزام الإدارة العليا يتحسين الجودة. 

فريق عمل تحسين الجودة تمثل فيه مختلف الأقسام. 

فياس الجودة. 

كلف تقييم الجودة تقدم مؤشر عن المؤشرات التي تتحقق 2 العمل وتحسين الجودة. 
مشاركة كل فرد & الجودة يسهل تغير الموقف من الحودة ك المنشأة. 
العمل التصحيحي. 

تخطيط المعيب الصفري والالتزام بيرنامجه. 

تدريب المشرفين. 

يوم للمعيب الصفري 

وضع الأهداف قصيرة الأمد للعاملين. 

إزالة أسباب الأخطاء. 

التمييز للعاملين الجيدين ج البرنامج. 

إنشاء مجلس الجودة من الإدارة العليا والمتخصصين. 

الاستمرار 2 القيام بذلك واستمرارية عملية تحسين الجودة. 


(Logothelis, 1997, 85-89; Mitra., 1993, 55-56) 


سادسا — خطوات إدارة الجودة الشاملة لأوكلائد J. S. Oakland‏ 


فهم الجودة. 

التعهد والقيادة. 
التصميه لأجل الجودة. 
التخطيط apat‏ 
النظم الخاصة بالجودة. 
EU‏ 

حلف الحودة. 


vta E me — MR dud eene. 5-5-5 
يسنت‎ UNES i SSRN AM 
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الإمكانيات والسيطرة. 
التتظيم لأجل الجودة. 
الاتصالات لأجل الجودة. 


فريق العمل لتغير الثقافة. 
التدريب لأجل الجودة. 
2a‏ إدارة الحودة الشاملة. 


(Bank, 2000, P.105) 


إن منهج ضمان الجودة أو السيطرة الشاملة على الجودة يعثير الأساس 
الذي قاد إلى إدارة الجودة الشاملة (ماضيء 1995). ولعبت galis‏ كل من 
Ishikawa, Deaming, Juran, Grosby‏ & أحدات التطوير حيث ركز Juran‏ 
على العملية الإدارية لتشاط الجودة 4 حين Deming eal‏ يدور العاملين .2 
نشاط الجودة وتمكينهم وانصب اهتمام Grosby‏ على تحسين الجودة 
وتخفيض كلف الجودة وبرزت جحمود Okland‏ & تضمن الجودة ك 
استراتيجية الأعمال. وبوجه عام فإن هناك أوجه للتشابه والاختلاف 2 هذه 
المناهج (للمزيد عن ذلك راجع )2000 c (Oakland,‏ لذلك لا يوجد اتفاق عام على 
منهج إدارة الجودة الشاملة TQM‏ الذي يمثل محصلة لمضامين المناهج التي قام 
عليها حيث قد يكون الميل إلى هذا المنهج أو ذلك من المناهج السابق ذكرها 
2 عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ولبد! السبب ما زلنانجد شيوع 
الاستخدام 2 الأدب الإداري وے التطبيق لمنهج ضمان الجودة ولمنهج إدارة 
ipa‏ الشاملة وقد تنتخدم Glin!‏ بضورة مترادهة وتعتقى نه هنذا البحث أن 
منهج ضمان الجودة أساس ضروري لبلوغ تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 
ويكلمة أخرى فإن ضمان الجودة خطوة على طريق إدارة الجودة الشاملة. 
ولذلك فإن تركيزنا سيكون على إدارة الجودة الشاملة وهو ضمنيا يتضمن 
ضمان الجودة. وتجدر الإشارة هنا على أن التميز بين ضمان الجودة والسيطرة 
الشاملة على الجودة غير موجود 2 اليابان ومثل هذا التميز واستخدم الاسمين 


quot uu 
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أو المصطلحين موجود # La pal‏ وأورويا(2002 .(Wads worth et. al,‏ ومن igo‏ 
أخرى فإن اليايان قد غيرت رسميا عام 1996 استعمال TOC‏ إلى TOM‏ 
وشكلت لجنة TQM‏ التابعة للاتحاد الياباني للعلماء والمهندسين (JUSE)‏ لتولي 
المسائل المتعلقة بموضوع TOM‏ ولكن يبقى 2 المنهج الياباني ضمان الجودة 
أساس وعنصر مهم 2 إدارة الجودة الشاملة )2002 (Wads Worth et. al,‏ ولا 
تختلف الرؤيا الغربية كثيرا عن ذلك. 

يذهب Logothetis‏ )1997( إن تعرين عاضر ادان ULSI dogo!‏ .2 
ثلاثية لإدارة الجودة الشاملة تشمل كل من: تعهد والتزام الإدارة العلياء المعرفة 
oda! RE Lia c ala‏ وهر LOM ooa Ol‏ تت تيع كا اسن 
(Logothetis, 1997) Crosby, Deming‏ ويذهب آخرون إلى إضافة عنصر رايع 
هو التحسينات المستمرة. ويذهب Ciampa‏ إلى تحديد العناصر الأساسية لادارة 
الجودة الشاملة 2 أربعة عناصر هي: التخطيط الاستراتيجي للجودة؛ التركيز 
على المستهلك؛ الأساليب والأدوات الإحصائية » وأساليب تشجيع فرق العمل 
وخلق din‏ عمل ترضي العاملين )1991 (Ciampa,‏ ويلاحظ أنها Y‏ تختلف عن 
الثلاثية السابقة سوى ل شطر عنصر المشاركة إلى عنصرين أحدهما يتعلق 
Ig crat‏ 22 انماما Lag‏ مسن ads‏ إلى 23005 التتعميل :و التطفيو .3 
هذه العناصر فيذهب Heizer and Render‏ )2001( إلى تصنيفها إلى ستة عناصر 
هي: التحسين المستمرء تمكين العاملين» المقارنة بالقدوة؛ «Benchmarking‏ 
مفاهيم نظام JIT‏ مفاهيم تاكوشاء المعرفة بأدوات إدارة الجودة الشاملة 
(Heizer and Render, 2001)‏ وهناك من يذهب الى جعلها: التركيز على 
الممستهلك؛ الجودة من أجل الريح؛ إنجاز العمل بصورة صحيحة من المرة 
الأولى» مستويات الجودة المقبولة» كلف الجودة؛ المقارنة بالقدوة» مشاركة 
كل العاملين: التداؤبية © فريق cs dal‏ الملكية وعناصر الإدارة الذاتيةء 
المدراء كنماذج للدورء التمييز والمكافآت: عملية تسليم الجودة» التحول إلى 
الجودة: المعايير وتسريع الجودة ونظم الجودة» ضمان الجودة ب4 التسويق؛ 
وضع تنظيم 1 234 )2000 (Bank,‏ ويرى حمود )2000( أن مرتكزات إدارة 


الجودة الشاملة هي: التركيز على العميل: التركيز على إدارة القوى البشرية› 
المشاركة والتحفيزء نظام المعلومات والتغذية العدكسية: العلاقة بالموردين, 
توكيد الجودةء التحسين المستمرء التزام الإدارة العلياء القرارات المبنية على 
ERG‏ أنوهاية فين احا ار الجوذة cp eget! CLAN cle Bl eal‏ 
الإدارة العملياتية» تصميم المنتوج (حمود» 2000( وتذهب البكري )2002( إلى 
تحديد مبادئ لإدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على العميل» التركيز على 
العمليات والنتائجء الوقاية من الأخطاء قبل وقوعهاء تدعيم الأفرادء اتياع 
المنهج العلمي 4 اتخاذ القرارات» معلومات التغذية العكسية. وتضيف إلى 
(oll‏ مجموعة من العناصر هي: السيطرة الإحصائية على الجبودة؛ إشراك 
الموردء الإدارة الجيدة للعاملين؛ التقدير للعاملين ومنح المكافآت؛ التدريب 
(البكري: 2002(. ويرى Wadsworth and other‏ )2002( أن المفاهيم الأساسية 
لإدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على المستهلك» التحسين المستمر» قيمة 
كل العاملين. ويشير إضافة إلى ذلك إلى العمليات الثلاشة الحاسمة وهسي: 
تخطيط الجودة؛ السيطرة على الجودة: تحسين الجودة. كما iunt‏ سس 
الجودة الشاملة وهي نظام الجودة» علاقات المستهلك — المجهزء ies ds‏ 
المنظمة كحكل: القياس والمعلومات» التعليم والتدريب )2002 (Wadsworth,‏ 
esd oaa x Ob DIT JUSE date Lal‏ الف رة slav Scotis‏ الحنودة 
الشاملة: الرؤيا الاستراتيجية والقيادة» المفاهيم والقيم» الطرق العلمية» الموارد 
البشريةء المعلومات» نظام الإدارة» نظام ضمان الجودة» نظم الإدارة الوظيفية 
المتكاملة:؛ العلاقات مع المستهلك والعاملين والمجتمع والمجهزين وحملة 
الأسهم» وضع أهداف الشركة ورسالتها )2002 (Wadsworth et. al,‏ 

يلاحظ من العرض السابق عدم وجود GLAI‏ على عناصر أو المبادئ 
الأساسية لإدارة الجودة الشاملة فبين من يفصل فيها فيكثر وبين من يجمعها 
2 عدد محدود وعموماً فهناك عناصر مشتركة لا يختلف فيها أحد ونميل إلى 
اعتمادها كمرتكزات أساسية لإدارة الجودة الشاملة وهذه هي: 


: جودة التصميم وجودة 
المطابقة وحودة الملائمة 
للاستعمال 

: قضمين الج ودة ك 
انمع اة Y MEOS‏ 
وتكاملها كنشاط مع 
الأنشطة الوظيفية الأخرى. 

: إشباع حاجات العميل أو ما 
يفوقها. 

: تدريب العاملين ومشاركة 
كل المنظمة واعتبار الموردين 
Meus pleas‏ 

: تطبيق الأساليب والأدوات 
العلمية التي ثبتت كفاءتها 
وفاعليتهها كال يطرة 
الاحصائية على الجصسودة 
وغيرها. 

: استمرارية عملية التحسين 
دون وجود حدود لہا. 

: ممارسة العملية الإداريية 
le‏ نشا الود 

: بناء نظام لضمان الجودة 
وتشغيله. 

: به مختلف المستويات 
التنظيمية ولحل العاملين 
ولاتخاذ القرارت الإدارية 
اع ةت ااا Sgt‏ 
للمقارنة. 
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ودعم الإدارة العليا. 


2-الانطلاق من العميل. 


3-التمكين والتحفيز. 
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2- ضمان الجودة 


3- القياس والمعلومات 
والتغذية العكسية. 


الجودة الشاملة 4 الملؤسسات 


العمليات 


0 


soups t 
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ت التعليم العا 


ويمڪن gts ol‏ على النموذج السابق C36‏ (المفهوم - المبادئ — 
العمليات) لإدارة الجودة الشاملة. 


ے الثمائينات من القرن العشرين عانت كلية الأعمال 2 مؤسسة 
روشستر للتكنولوجيا 2 الولايات المتحدة الأمريكية من مشاكل عدة 
تتضمن نناقص الطلبة المسجلين وانخفاض انتاجية البحث العلمي وتناقصن 
مستوى الطلبة واتجهت إلى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ونجحت بك ذلك 
وك حل مشاكلها ويشير Burkhalter‏ (1996) إلى وجود 160 جامعة 2 
الولايات المتحدة التي تطبق مبادئ الجودة الشاملة )2000 «(Mergen et. al,‏ 

وے مطلع التسعينات من نفس القرن بدأت العديد من المؤسسات 
التعليمية الخاصة بے الولايات المتحدة الأمريكية بتنفيذ إدارة الجودة الشاملة 
ورافقها النجاح أيضا. و المملكة المتحدة كان التقدم 2 هذا المجال بطيئاء 
Lais‏ بالولايات المتحدة الأمريكية حيث نفذت تطبيقات جزئية لإدارة الجودة 
الشاملة .2 مجال تحسين مستوى أداء الطلية» وتحسين الخدمات» وتقليل 
الكلف : ورضا المستهلك. 

والملاحظ ك تتبع انتشار تطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 التعليم العالي .2 
الدول المتقدمة أن ما حفز هذا التوجه هو الأزمة التي تمر بها الجامعات 
الخاصة (غير الحكومية) التي تجلت 2 قلة الموارد المالية لاستمرارها 
بأنشطتها. ويعود ذلك إلى calcul‏ عدة منها انخفاض عدد الطلية المسجلين 
(نتيجة المنافسة الشديدة بين الجامعات) وانخفاض الدعم المالي الخارجي 
لانخفاض وتدني انتاجية البحث العلمي بالإضافة إلى أسباب أخرى أقل أهمية. 

وك البلدان النامية لا يوجد ما هو متاح من الأبحاث و المعلومات عن 
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات. إلا أن التزايد ے2 أعداد الطلبة 
المتخرجين من الدراسة الثانوية وعدم قدرة الجامعات الحكومية على 
استيعابهم أدى إلى تنامي التعليم العالي الخاص (غير الحكومي) ومع ذلك فإن 


wie 
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العديد من هذه الجامعات تواجه اليوم مشاكل نتيجة تزايد عدد الجامعات 
الخاصة واعتماد الجامعات الحكومية لأساليب توسع طاقتها لاستيعاب الطلبة 
(كالتعليم الموازي) بالإضافة إلى عزوف الطلبة عن التسجيل © بعض 
الاختصاصات العلمية وتناقص أعداد الطلبة المسجلين فيها. إلا أن هذه 
المشاكل لم ترقى إلى درجة الأزمة ب4 الجامعات الخاصة 2 البلدان النامية 
ولبذا لم تتتحفز تلك الجامعات لاعتماد إدارة الجودة الشاملة فيها. 2-5 هذا 
الصدد لابد من الإشارة إلى التجربة الأردنية حيث أن إنشاء صندوق الحسين 
للتميز والإبداع وجائزة الحسين للتميز والإبداع أدى إلى توجه العديد من 
الجامعات 29 اختصاصات معينة (أقسام الحاسوبء أقسام إدارة الأعمال) 
للتوجه لإدخال نظم ضمان الجودة 2 مؤسساتها ولا توجد دراسة علمية منشورة 
عن إدارة الجودة الشاملة © الجامعات المشاركة بے تلك الجائزة ما عدا النتاشج 
التي صدرت يعد تقييم لجنة ضمان الجودة البريطانية للجامعات المشاركة التي 
يحدد leas‏ ترتيب أولويات الأقسام المشاركة A‏ الجائزة. 

sal‏ حفزت تطبيقات إدارة الجودة 2 التعليم العالي ك البلدان المتقدمة 
الياحثين لتقديم النماذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2# التعليم العالي ولتقويم 
تجارب الجامعات 4# ذلك المجال ومن الدراسات المميزة 2 هذا المجال دراسات 
Kanji and Yul, (1998), (1993) kanji‏ )1997( و Kanji and others‏ )1999( و 
Kanji and Malek‏ )1999(. ويقوم نموذج Kanji‏ الخاص بإدارة الجودة الشاملة 
الذي يطلق عليه Business Excellence Model‏ على آريعة مبادئ وتسعة 
مفاهيم Lal‏ المبادئ فهي: التركيز على المستهلك الإدارة باعتماد الحقائق» 
الإدارة المستندة إلى الأفراد » التحسين المستمر. Lal‏ المفاهيم فتتعلق بكل من: 
رضا المستهلك: المستهلك الداخلي c RAS‏ كل عمل هو عملية: القياس» 
فريق العمل» الأفراد يصنعون Fagen‏ دورة التحسين المستمرء الوقاية أو المنعء 
مؤشر الأعمال الممتازة. (للمزيد عن النموذج والتعريفات الخاصة بالمبادئ 
والمفاهيم راجع )1999 (Kanji et. al,‏ وقد أشار Kanji et. al.‏ ے دراسته لتقويم 
تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 4 التعليم العالي 3-39( نموذج  Business‏ 
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2 إلى عوامل النجاح الحاسمة بے إدارة الجودة الشاملة‎ Excellence Model 
الجامعات البريطانيسة هسي: التحسين المستمرء القيادة» رضا المستهلك‎ 
الخارجيء الإدارة المستندة إلى الأفرادء فريق العمل»ء تحسين العملية التعليمية؛‎ 
(Kanji et. al, 1999) e رضا المستهلك الداخلي: فياس المواردء الوقاية أو‎ 
(2000) و دراسة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي قام‎ 
وأجريت الدراسة على مدرسة الأعمال 2 مؤسسة روشسور‎ Mergen and others 
2 للتكنولوجيا ے الولايات المتحدة تم تطوير نموذح لإدارة الجودة الشاملة‎ 
المتمثل ے تخطيط؛ السيطرة؛‎ Juarn وهذا النوذج اعتمد نموذج‎ Shell التعليم‎ 
ت التضشاظية‎ eld cats 9 التطسين للجوةة المشار له الحدول ركم )4( شاا‎ 
لمدرسة الأعمال لأغراض تطبيق النموذج إلى: العمليات: التعليم» البحث. كما‎ 
jugo esl لوو‎ neat E محف‎ sali Laggan فهو قنع اس‎ 
وا تيفاتف لعناصرة‎ e adl عدن‎ acidi (easi ا حو‎ 


. (Mergen et. al, 2000) راجع‎ 


لاحظنا 2 العرض والتحليل السابق أن هناك مناهج عديدة لإدارة الجودة 
عديدة للجودة. أن غالبية المناهج والمفاهيم كانت متوجهة للساع المادية وأن 
تطبيقات إدارة الجودة 2 مجال خدمة التعليم العالي ما زالت محدودة 2 بعض 
حزئيه على جوائب محددة ب4 esladi Ala id‏ كما Lal Y‏ أن توجه تلك 
الجامعات إلى الأخذ بإدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها حفزته الأزمة التي مرت 
بها تلك الجامعات 2 الغرب نتيجة شدة المنافسة 2 المقام الأول وانخفاض 
الموارد المالية نتيجة انخفاض عدد الطبة المسجلين وانخفاض دعم الشركات 
للبحوث لانخفاض انتاجيتها. إضافة إلى عوامل أخرى شاركت 2 صنع الأزمة 
منها انخفاض مستوى الطلبة واتجامه E‏ إلى التراخي 2 à‏ تقويم lal‏ وأن 


Quis mere UR سس عسو‎ 
D RH GEM Se eee 


المبحث الرابع: إدارة الحودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية 


الجامعات التي سعت إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة كانت تسعى إلى تحقيق 
موفع مميز لبا بين المنافسين. 

P‏ أقطارنا تكاد تنعدم تطبيقات إدارة الجودة الشاملة لعدم مرور 
الجامعات الخاصة بأزمة مثل الجامعات الغربية إلا أن السنوات الأخيرة شهدت 
بوادر أزمة 2 الجامعات وتصاعد شدة المنافسة وهي بالنسبة للجامعات الخاصة 
ناجمة عن زيادة عدد الجامعات الخاصة وتوسعها من جاتب واتجاه الجامعات 
الحكومية إلى التوسع وإلى ايجاد الفرص لزيادة عدد الطلبة وتوفير موارد 
مالية إضافية لبا وهو ما يتمشل -2 تجربة "التعليم الموازي' 2 الجامعات 
الحكومية الأردنية: على سبيل المثال لا الحصر. كما أن هناك Lao‏ آخر 
لبوادر أزمة الجامعات تتمثل 4 تناقص عدد الطلبة المسجلين 2 يعض 
الاختصاصات العلمية إضافة إلى مؤشرات لانخفاض المستوى العلمي للطالب. 
ومازالت الكتير من الجامعات تعتمد المنافسة السعرية للخروج من هده 
المشتكلة. إلا أن ذلك لا يمكن أن يكون حلا ناجحا حيث تودي هده المنافسة 
إلى تخفيض الأرياح وأحياناً تكون غير ممكنة عند بلوغ الأسعار حدود قريبة 
من التكاليف. أن المخرح 2 مثل هذه الحالة هو التوجه للمنافسة عن طريق 
التميز على المنافسين 4 الجودة. ومن هنا تبرز الحاجة © الوقت الحاضر إلى 
توجه الجامعات الخاصة للأخذ بأدارة الجودة الشاملة. و2 ظل مثل هذه الحالة 
لا توجد نماذج لإدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات الخاصة 2 الأقطار العربية 
سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية. 

يوضح الشكل رقم (2) الإطار العام المقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 
2 التعليم العالي (وے كليات العلوم الإدارية بوجه خاص) ويتميز هذا النموذج 
أو الإطار Lee‏ عرض 2 أدبيات الجودة الشاملة 2 مجال التعليم العالي بما يلي: 
1- اعتماد العملية الإدارية المألوفة وتطبيقها على نشاط الجودة على أن يراعى 

2 العملية الإدارية البحث المستمر عن فرص التحسين سواء 4 اليرامج 
الدراسية أو البحث العلمسي أو الأنشطة الأخرى وهذا ما يغني الإداريين 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


حسوضا ف Pott‏ الأول للتطبيق عن ga‏ زات at‏ من Ball‏ 
خضوضا 8 اللقاهيه EO CAT‏ على تقاط الكودة كنا 
يتميز بقابليته لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي وليس تقويمها 
daza‏ كما هو حال منهج QAA‏ ونموذج Kanji‏ )1999( المار ذحكره. 
التأكيد على أن نشاط الجودة 2 التعليم العالي واحد من الأنقطة 
الرئيسية للجامعة fia‏ العمليات» التسويقء cU‏ الموارد البشرية وبالتالي 
الاهتمام به على مستوى التخطيط الاستراتيجي من جانب والعمل على 
aae‏ التكامل igs‏ وبين الأنشطة الركيسية الأخرى ويتميز التموتح .2 
ذلك es‏ العديد من النماذج التي لم ترتفع بإدارة الجودة إلى مستوى 
التخطيط الاستراتيجي وانصب تركيزها على خلق مجالس للجودة أو La‏ 
شابه ذلك وهو La‏ نجده -2 نموذج Mergen and other‏ )2000( المار ذكره 
الذي اعتمد منهج Juran‏ الذي ركز على عملية إدارة الجودة بصورة SEN‏ 
إداري يقوم على التخطيط فالسيطرة فالتحسين والذي أغفل Ea coll‏ 
المرتكزات الحديثة 2 إدارة الجودة التي تنصب على مفهوم الجودة ذاته 
(كما نرى لاحقا)ء أو التخطيط الاستراتيجي للجودة وتكاملها مع 
الأنشطة الأخرى ك المنشأةء و2 اعتماد مفهوم المشروع لتحسين الجودة 
وليس مفهوم العملية المستمرة للتحسين )364 ,2000 (Okland,‏ 


3- ويتميز النموذيج ue Lal cob‏ بين مفهومح الجودة» مبادئ الجودة 


(المستطيلات ذات الخطوط المتقطعة ‏ شكل رقم 2( العمليات 
(المستطيلات ذات الخطوط المتصلة ج شكل رقم 2( وبذلك يخلق الإطار 
التطبيقي لنموذج (المفهوم - المبادئ — العمليات) لإدارة الجودة الشاملة 
المقدم ‏ هذا البحث وأن مفهوم الجودة الذي يعتمده هو المفهوم التكاملي 
للجودة 2 منشأة الأعمال الموضح 4 شكل رقم (1) ويقترب 2 هذا من 
نموذج Mergen and other‏ )2000( المار ذكره. فجودة التصميم تهتم 

بخصائص الخدمة (مثل تصميم المنهج الدراسي 2 الكلية) وجودة المطابقة 


GM EE a S EE Acer ene ii 
المبحث الرابع: إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية‎ 


تهتم بما يجري فعلاً 2 الخدمة المقدمة (التعليم 2 الصف ومدى مطابقته 
للبرنامج الدراسي). وجودة الأداء تهتم يملائمته للعميل و استعمالاته ومدى 
تحقيقه للإشياع والرضى لديه (رأي الطالب والمؤسسات المستفيدة منه). 
ونفس الأمر ممكن تطبيقه على نشاط البحث العلمي 4 تحديد فرص 
البحث العلمي وخطتها و4 جريان البحث وفق الخطة سواء من حيث الزمن 
أو الحلفة أو المشكلة وے جودة الأداء من حيث قبوله ونتائجه من فيل 
المستعمل. ونفس الأمر ينسحب على الأنشطة الأخرى اليومية مثل إجراءات 
التسجيل للطلبة أو إجراءات السحب والإضافة. ويؤدي هذا المفهوم إلى ايجاد 
Cp ama ge‏ كفل سبيل المكان: 0 d‏ ءات الج وال اف لانن من 
توقيع المرشد الأكاديمي و التطبيق قد لا تتحقق جودة المطابقة لهذا 
الإجراء حيث يجري السحب والإضافة أحيانا دون توقيع المرشد. من وجهة 
نظر العميل (الطالب) فإن التمسك بتوقيع المرشد (كجزء من التصميم) من 
قبل ذاكرة التشجيل يزيد مو oa polo adie‏ ها فته تك لي ibat‏ 
وهكذا يمكن تطبيق المفهوم للاستفادة منه # إدارة الجودة والتحسين 
المستمر مختلف أوجه التعليم» البحث العلمي: الأنشطة الأخرى. 

4- إن النموذج ينسجم E‏ المبادئ التي أكد عليها 2 العديد من مناهج إدارة 
الجودة الشاملة حيث اعتمد المبادئ الجوهرية والأساسية التي شاعت A‏ 
الكثير من المناهج ويمكن الاستدلال على مضامينها من الأدب الخاص 
بإدارة الجودة فمبدأً الرؤيا الاستراتيجية أكد عليه Okland, Deming‏ .2 
اها الشار الها شاا Salil wat pa ging‏ ك الفصير اراهن GAN‏ 
يميز إدارة الجودة الشاملة. ومبدأ الإنطلاق من المستهلك لن تجد منهجاً 2 
إذاوةالجود: يخلو (neg die‏ لبقية الاد 

5- يؤكد النموذج على فكرة الشراكة والمصلحة لمختلفة الأطراف ذات 
العلاقة بالمنشأة وهي لابد من أن تحقق مصالحها مقابل أن تشارك ك تطوير 
وتحسين الجودة 2 المنشأة وهذا ما تعكسه المثلثات الأربعة بك النموذج 


iin purs VER : 


لالادارة والعاملين والموردين والعميل. فالعاملين (أعضاء البيئة التدريسية 
(Sia‏ وكين اشوا هيو ف dose ocu‏ مز aues ill I‏ 
التي تأتي من الطلبة أو من الزملاء لإعادة النظر .2 تصميم البرنامج أو 
تطوير طريقة التدريس لمادة معينة ولابد أن ينعكس هذا بتحقيق مستوى 
ate pe all eat “Le Hes‏ علق التعدير از EIC‏ "أو خلى الطالب 
ونفس الأمر قد يتم تصوره بالنسبة لدور النشر التي تزود الجامعة بالكتب 
أو الشركات التي تقدم الأجهزة والمعدات. ومن الضروري هنا اعتماد Jasa‏ 
التمكين والتحفيز وهو عام يجري على كل الأطراف Lads‏ لذا النموذج 
وليس العاملين daaa‏ فالتدريب للعاملين وزيادة معارفهم أو مهاراتهم يساهم 
2 تحسين الجودة وكذلك الحال توطيد وبناء العلاقة مع ناشر معين أو 
شركة معينة لتجهيز الحواسيب فهو تمكين لبا للمشاركة ف إيداء 
المشورة والنصح واقتراح تحسينات معينة 2 الأجهزة ومثل هذا التمكين لا 
يمكن أن يتم 2 UL‏ اختصار العلاقة مع الموردين على الأسعار وهو التوجيه 
لقان A‏ افا ف الوردين Lia‏ 

E E ET 

الأهمية 2 تطبيق إدارة الجودة 1225 للنموذج المقترح: 

1- آن نقطة البداية للتحول إلى إدارة الجودة الشاملة هو إيمان الإدارة العليا بهذا 
المنهج والعمل على إشاعة المناح المنظمي الداعم لعملية التحول ابتداء بين 
القيادات الإدارية الأدنى ثم عموم العاملين. 

as BO a‏ قرز ]1 كر شتملق المتذقات datei cias aaa‏ اذاه 
الحواجز أو المعوقات أمام الإبداع بالإضافة إلى المباشرة بتمكين الأفراد 
للمشاركة 2 النظام الجديد من خلال التأهيل والتدريب 4 برامج 


eee CEN aS LAE rd UR -3 


الميحت الرايع: 551 الجودة الشاملة 2 المؤسسات التعليمية 


المقترح لإدارة الجودة الشاملة 2 عملياته؛ وإشاعة مبادئه» وترسيخ مفهومه 
للجودة لدى الجامعة ككل (الكادر التدريسي» والوظيفي). 

4 للتفليم Rie pias. (lali‏ 2 تطبيق إدارة الجودة الشتافلة:وخصوصنا .2 Ls‏ 
رضا العميل الخارجي حيث 2 خدمة التعليم العالي يكون هناك عميل 
خارجي مباشر وآخر غير مباشر قد تتناقض أحياناً مصالحهم خلال استلام 
العميئل الماش ر Jala Desde!‏ الجامعة:«فخلال فت تقديعم الخدمة يكون 
العميل الخارجي المباشر هو الطالب لكن بعد استلام الخدمة (التخرج) 
يكون العميل الخارجي هو مختلف المؤسسات والمصالح التي ستوظف هذا 
NESLE EE eo once d its qe TU‏ 
استلام الخدمة (الدراسة) يحمل رغبات معينة (مثل تخفيف المنهج 
الدراسي: تخفيف مستوى الأسئلة الامتحانية للحصول على علامات عالية: 
وغيرها من الرغبات التي تؤثر سلباً 2 مستواه العلمي) فقد يجد عدم 
ملا ها coded sey‏ وعدم pe atlas call‏ اسيل Lu LAN‏ الآخنوعند 
ذلك سوف يشكل bi‏ سلبياً اتجاه مستوى الجودة لجامعته. وبكلمة أخرى 
فان جودة الأداء 4 الجامعة (أو الملائمة للاستعمال) لا يمكن فياسها من 
العميل المباشر وخلال فترة استلامه الخدمة ولايد من تعزيزها بقياسات 
آخرى بعد التخرج وأيضا قياس جودة الأداء للجامعة من وجهة نظر المنشآت 
والمصالح 2 المجتمع. 


5- كما للتعليم العالي خصوصية 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالنسبة 
Lus uas. cala‏ عاك ull‏ التدويسة فشتكم sata‏ انى اداي 
لبم والبناء السابق للشخصية قد يصعب تقبلهم لعملية التحويل وهو الأمر 
الذي يحتاج إلى جهد خاص ومختلف bee‏ 2 باقي المؤسسات أو المنشآت. 


تناول هذا اليحث مفهوم الجودة والتعريفات التي فيلت فيها. كما تتاول 
مناهجها الرائدة التي تم تطويرها خلال الحرب العالمية الثانية حتى وقتنا 


ais‏ الجودة 4 m Ere‏ العا 


PRESA‏ إلى تجرية تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي (وبوجه 

Las ye goa للتطيق‎ Lobe إطارا‎ alid ec, الأذارية)‎ aplall يات‎ 2 old 

لمبررات الحاجة إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة ب التعليم العالي والجوانب التي 

تميز بها النموذج المقترح للتطبيق وبعض الجوانب ذات الأهمية 2 تطبيقه. 

ويمكن أن نستنتج من ذلك الآتي: 

1- شهد موضوع الجودة تطورات متلاحقة منذ الحرب العالمية الثانية وحتى الآن 
وهو الأمر الذي al‏ إلى تعدد مفاهيم الجودة ومناهج التطبيق. 

2- إن مفهوم الجودة التكاملي الذي توصل إليه البحث يمكن أن يوفر إطارا 
ا E‏ فم الو E‏ انركف PS‏ كن و UTE‏ هدا او هلي أن 
اود 9 تمكو آن ينيو عنما aol ap gaa‏ من الاه oS CSL‏ كاز 
منها يعبر عن وجهة نظر نشاط واحد من أنشطة المنشأة. ولابد من تكامل 
ag gaa‏ الجودة للأنشطة المختلمه ذات الملاقة المباشيرة بالجودة ووفقا لذي 
النظرة la‏ الجودة هي جودة التصميم وجودة المطابقة للمواصفات وال 
للاستعمال وأن Y‏ يغيب فيها الكلف والسعر المقبول للمستعمل. l‏ 

3- أن الحكم على مستوى الجودة 2 السلع له أبعاد مختلفة Lee‏ 2 الخدمات 
ويقرر مستوى جودة التصميم أو المطابقة أو الملائمة للاستعمال 2 الخدمة 
المستوى المتحقق من الأبعاد التالية: سرعة التسليم»؛ دقة التسليم» الاتمام: 
Xs cima edet ages Sedo ec Eo Gad‏ 

4- شهدت مناهج الجودة تطورات متلاحقة حتى تيلور منهج إدارة الجودة 
الشاملة وهو يستتد 2 أساسه إلى منهج ضمان الجودة الذي يعتبر خطوة 2 
الطلزيق الن Sagal Syl)‏ الشافلة 

5- لا alah) aeo‏ على عتاصير إذاز: الحودة الشاملة cobi‏ الوكين ف Batra‏ 
عناصرها وقد قدم البحث نموذج (المفهوم — المبادئ - العمليات) لإدارة 
الجودة الشاملة الذي يعكس عناصرها الأساسية. ويقوم المفهوم على البناء 
والآداء الذي يعكس المقهوم التكاملي للجودة المار ذكره. أما المبادئ فهى 


PET TET‏ إدارة الجودة الشاملة .2 "rr‏ التعليمية 


التي أكدت عليها العديد من مناهج الجودة وتعتمدها التطبيقات الحديثة 

لبا بصور ومسميات عديدة وهي: الرؤيا الاستراتيجية ودعم الإدارة العلياء 

الإنطلاق من العميل» NET‏ والتحفيزء المعرفة العلمية وتطبيقهاء 

التحسين المستمر. أما العمليات فتتمثل ے2: إدارة الجودة: ضمان الجودة» 

القياس والمعلومات والتغذية العكسية. 

6- إن تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 2 مجال التعليم العالي محدودة 4 عدد 
من الدؤل المتقدمة Big‏ يفطن جامعاتهنا Ge Ty‏ يكوخ التطبيق ele Gs‏ 
بعض الأنشطة. 

7- إن تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 2 مجال التعليم العالي 2 الدول المتقدمة 
حفزتها الأزمة التي مربت بها الجامعات الخاصة (غير الحكومية) من نقص 
ے الموارد المالية نتيجة شدة المنافسة وانخفاض انتاجية البحث العلمي 
وتقليص دعم الشركات له. وترافقت الأزمة مع هبوط -2 المستوى العلمي 

1-8 - أن الجامعات الخاصة (غير الحكومية) 2 الأقطار النامية والعريية منها 
بوجه Gold‏ لم تشهد تطبيقات لإدارة الجودة الشاملة ولم تتحفز سابقا للتوجه 
إليها لعدم مرورها بآزمة. والمحفز الوحيد لبعض التوجهات نحو الجودة ج 
الجامعات هو الذي جاءت به الجوائز والمسابقات الحكومية لكنه لم يدفع 
باتجاه تطبيقات واسعة لإدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي. 

ب- إن الجامعات الخاصة تلك بيدأت تتحسس بوادر أزمة ناجمة عن تزايد 
المنافسة من الجامعات الحكومية ومن التوسع 2 الجامعات الخاصة 
المنافسة واتجهت إلى مواجهة بوادر الأزمة بالمنافسة السعرية. إلا أن هذا 
المنهج لمواجهة المشكلة لا يمكن أن يستمر عندما تتدنى الأسعار إلى 
مستوى التكاليف أو EM‏ منها وهذا ما يحفز إلى انتهاج سيل أخرى 
لحسب المنافسة وهو تحقيق التميز من خلال الجودة ولا يتحقق ذلك إلا 
بالتوجه إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


ضمان 2.334414 مؤسسات التعليم العا 


9- لا تتوفر الكثير من مناهج إدارة الجودة الشاملة للتطبيق 2L‏ التعليم العالي 
والمحدود المتاح منها عليه من المأخد ما يدفع للبحث عن بدائل جديدة للتطبيق. 

0- إن الإطار العام لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي (وبوجه 
خاص 2 كليات العلوم الإدارية) الذي قدمه هذا البحث يتميز بمجموعة 
من المزايا التي تدعم تطبيقه وتتمثل هذه 2 التفاعل بين مفهوم الجودة 
والمبادئ والعمليات» تأكيده على كون الجودة نشاط رئيسي من أنشطة 
المنشأة (الجامعة) ولابد من تكامله 2 التخطيط الاستراتيجي: اعتماده 
العملية ق :وطويعينا EE MEC‏ وة وا 
المستمر عن فرص التحسين» اعتماده على المبادئ الجوهرية والأساسية التي 
شاعت 2 مناهج الجودة مما يمكن من الاستدلال على مضامينها بسهولة ؛ 
التأكيد على فكرة الشراكة والمصلحة لمختلف الأطراف ذات العلاقة 
بالمنتشأة (الجامعة) من إدارة» عاملين» موردين » cs ae‏ مالكين : 
وغيرهم. ومع التمكين والتحفيز لتلك الأطراف يمكن الحصول على فرص 
التحسين و استمراريتها. 

1- أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات يتطلب إيمان ودعم الإدارة 
العلياء وتغير منطق العلاقات التنظيمية السائدة بما يزيل معوقات الإبداع؛ 
خلق التنظيم الإداري لنشاط الجودة # الجامعة وضمان ديمومته» مراعاة 
خصوصيه الطالب 2 تطبيق ميداً رضا العميل الخارجي بالإضافة إلى 
مراعاة كون مؤسسات المجتمع المستفيدة من الخريجين هي عملاء خارجين 
للجامعات» مراعاة خصوصية أعضاء البيئة التدريسية 2 عملية التحويل 
للنظام الجديد. 


ARIES: 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


V PHI Rune s cima nos E 


الميحث الخامس: أثر إدارة الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


المبحث الخامس 
أثرإدارة الجودة الشاملة في تحسبن أداء المؤسسة التعليمية 


تلعب الجامعات الأردنية الخاصة Laky hga‏ 2 الاقتصاد الوطني وتواجه 
فرصا adea‏ تبات كبيرة کے shoal ds‏ هة المنافسة نها الاسر الذى 
يتطلب جهود للخروج من المنافسة السعريه والاتجاه لإيجاد ميزة تنافسية تتفوق 
Suae eyed, eoa] e Las‏ ا و tes uli‏ الا 
elt‏ 


dads de cau نف هذا ”الضف الفيذلة ده‎ a abesse coles 
2 الذى يلعبه تطبيق إدارة الجودة الشاملة كنظام متفاعل ومتكامل يساعد‎ 
لأعمال الجامعات الأردنية‎ idle المشكلات وتحقيق قيمه‎ fog إنجاز القرار‎ 
ا‎ d dts scio oat) dud الث‎ a Des b | الاس م فكي‎ 
والتفسير.‎ 

وهدفت الدراسة إلى تطوير نموذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة Solus‏ 
29 $0385 شونة ee a ile‏ لتخا مداه الا روك jus 3 cns CS‏ 
كلفها وزيادة الأرباح وتحقيق تحسين مستمر وزيادة رضا الطلاب ورفع مستوى 
الخيرة للعاملين الأكاديميين والإداريين ورقع مستوى جودة خدمة المجتمع 
وجودة خدمات البحث العلمي. 

وتم جمع البيانات مسن (120) شخص من إدارات الجامعات الأردنية 
TOP EUN‏ ت BE‏ 


NDS 
31m 


Mao uus 


صمان 335-2411 2 مؤسسات التعليم العا 


الشاملة على القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة باستخدام 
الأساليب الإحصائية الوصفية (الوسط الحسابي والانحراف المعياري) e‏ 
واستخدام الأساليب الإحصائية الاستدلالية: معاملات الارتباط لاختبار 
العلاقات والانحدار الخطى البسيط لإختبار التأثير بين تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة والقيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة و إجراء اختبار, 
تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وبين 
القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة. 

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلاله معنوية بين القيمة العالية 
LL V‏ الجامضعات ae UE i a ME‏ ون audes‏ إذازة ao Aa LAE sage‏ 
أشارت النتائج إلى وجود ارتباط قوي وطري بينهماء وبينت الدراسة كذلك 
تأثير القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية بالتغيرات التي تحصل نتيجة 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة حيث أشارت الدراسة إلى زيادة وحدة واحدة 2 
إدارة الجودة الشاملة يؤثر 4 زيادة القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية 


الخاصة بمقدار (1.04) ويينت كذلك وجود فروق Old‏ دلالة معنوية بسن القيمة 
العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة وبين إدارة الجودة الشاملة. 


الطلؤقا مين الأهمية doloe f‏ ار التحودة الشافلة وع 3-045509 
الجامعات الأردنية الخاصة Ug‏ تواجهه هذه الجامعات من حدة منافسه ولسعيها 
gue‏ إن ال Aaa‏ انق Godoy e Lal Jona Ee Legit as‏ 
مكاسب وزيادة 4 رضا العملاء وتحسين جودة خدماتها ورفع مستوى العاملين 
فيها ورفع مستوى كل من الخدمات البحثية التى تقوم بها وخدمة المجتمع 
المحيطة بهاء أي أن على الجامعات التى تريد رفع القيمة العالية لأعمالبا عليها 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة كمد Jd‏ ونظام متكامل ومتفاعل للوصول إلى 
هذه القيمة uisi‏ 


Vierte > وز‎ 8 


cox‏ الخامس: أثر إدارة الحودة الشاملة 2 تحسين elhal‏ المؤسسه التعليمية 


EE E T oe sacas SNES Is aed bor doas 
cbe rbd yay Alia (eile بعس ة ر‎ tl, 
ومستوى العمالة الماهرة والمهنية) فإن مستوى جودة هذه الخدمات التعليمية لبذه‎ 
AE E التشاط الاقتصيادى و دار‎ ils ls ك‎ s Ex sg] 
ويعتمد نجاح هذه الجامعات 2 تحقيق‎ ale وبالتالى على الاقتصاد بشكل‎ 
أهدافها بكفاءة وفاعلية على مستوى جودة مخرجاتها ونتاجها ومن هنا فإنه‎ 
يقع على عاتق هذه الجامعات تهيئة وتوفير الخدمات التعليمية يمستويات عالية‎ 
من الجودة والقيام بالأبحات العلمية وخدمة المجتمع ولا يتأتى ذلك إلا بإتباع‎ 
الجودة الشاملة للوصول إلى قيمة عالية لأعمالها‎ 


إدارة 


تحاول هذه الدراسة الإجابة عن التساؤلات الآتية:- 

1- ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة كنظام متفاعل ومتكامل يساعد 2 
اتخاذ القرارات وحل المشكلات وتحقيق قيمه idle‏ لأعمال الجامعات 
الأردنية الخاصة؟ 

2- ما الدور الذي تقوم به إدارة الجودة الشاملة من خلال عملياتها وميادثها 
ومفاهيمها 2 إضافة قيمة idle‏ لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة؟ 


3- ما المقصود بقيمة عالية لأعمال الجامعات الأردنية وما هس متغيراتها التى 
تسعى الجامعات بلوغها؟ l‏ 
4- ما الذي تقدمه هذه الدراسة لصانع القرار 2 الجامعات الأردنية الخاصة؟ 
# الإجابة عن هذه التساؤلات تغطى الجانب النظرى للدراسة Laf‏ الجانب 
العملي فسوف يتم تغطيته من خلال الإجابة عن التساؤلات الآتية :- 
1- هل توجد علاقات ارتباط وتأثيرذات دلالة معنوية بين إدارة الجودة 
الشاملة والقيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة؟ 
2- هل توجد فروق معنوية بين الجامعات الأردنية الخاصة فيما يتعلق بإدارة 
الجودة الشاملة والقيمة العالية لأعمالبا؟ 


جه ~“ 


eS‏ أهمية الدراسة من أهمية مجتمع ومتغيرات الدراسة وما لما من دور 
بارز ے الاقتصاد الوطنى ويمكن تحديد ذلك بالآتى :- 
1- الدور الريادي الذي تلعبه الجامعات الأردنية 2 بناء الاقتصاد الوطنى. 


2- دور إدارة الحودة الشاملة 4 تطوير أنظمة وعمليات الجامعات الآردنية . 
duo all‏ 

3- دور إدارة الجودة الشاملة £ دعم وظائف وعمليات الجامعات الأردنية 
اا | 

4- دور القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة S.‏ تمييز هذه 
الجافعات وتفوقها. والارتقاء بها إلى مضاف الجامعات hail‏ غاليا pearl‏ 
(Benchmark)‏ 

gg‏ قات ul all ana of‏ یالرل x la eds nd‏ لبو 
الشاملة وأثرها على القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة. 


من أجل معالجة الدراسة فإنها تسعى لبلوغ الأهداف الآتية :- 

البدف الرئيسي :- إجراء دراسة تحليلية لبيان أهمية الجودة الشاملة 2 

تحقيق قيمة عالية لأعمالالجامعات الأردنية الخاصة ومن أجل ذلك يمكن 

صياغة الأهداف الفرعية الآتية :- 

1- القيام بمراجعة أو بيان الموضوع من خلال المصادر والمراجع Bigs‏ وضع إطار 
نظري للدراسة. 

2- تحديد مدى علاقات الارتباط بين إدارة الجودة الشاملة وقيمة العالية لأعمال 
الجامعات الأردنية الخاصة. 

3- تحديد مدى التباين بين الجامعات الأردنية الخاصة فيما يتعلق بإدارة الجودة 
الشاملة وقيمة أعمالبا العائية. 


الميحت الخامس: أثر إدارة 535231 الشاملة ے تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


4- تقديم التوصيات لإدارة الجامعات الأردنية الخاصة 4 ما ستتوصل إليه 
الدراسة من نتائج وتحديد اتجاهات البحث المستقيلية. 


5- تطوير نمودج للاستخدام بإدارة الجودة الشاملة ساعد .2 Ter‏ قيمة عالية 
لأعمان الشاتحاف TE EEE‏ 


أ. الجودة الشاملة 4 النظام التعليمي 

إذازة اتتجودة الشاملة هى LU‏ ولوك AUS Las tulis‏ فإن هن 
tall (cpg pall‏ إليها على e Là Lil‏ جديد و مسن ومطوق للؤدازة يتم 
بالديمومةء إن هذه النظرة لا يمكن أن تحدث ما لم تكن هناك قناعة 
واا cta Ead Ee ea‏ وروز :لدان السو القاملة سن اجن سمي 
ممارسة الجودة تفعيلاً يكتب له النجاح والبقاءء وتعرف إدارة الجودة الشاملة 
بأنها فلسفة تعزز مهمة مؤسسة ما وأهدافها باستخدام أدوات وتقنيات تحسين 
الجودة المستمر كوسيلة لتحقيق الرضا المتبادل والمتزامن لجميع الأطراف 
المشاركة ويتظلب هذا التعريف لإدارة الجودة الشاملة انتشارا واسع النطاق 
لفرق موجهه بالمعلومات» ومفوضه بالعمل» ومتداخلة المهام: كي تقوم 
بتحسين عمليات الإنتاج لتلبية احتياجات الأطراف المشاركة؛: كما يمكن 
لإدارة كل مؤسسة تطوير نموذجها الخاص لإدارة الجودة الشاملة لأن النماذج 
الناححة تدخل حتما 2 عموميات المبادئ والمنهحية المتعلقة بإدارة الجسودة 
الشاملة. [آكورنسكي: 2000 [. 

إن تحديث التعليم العالي وتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 مؤسساته 
يستدعي إعادة النظر 2 رسالة وأهداف وغابات واستراتيجيات الجامعة 
coy‏ مراجفة المقابيزوالإخراءات المتبعة gag d‏ والتعرف على c s be‏ 
الطلاب» آي ماهية البرامج والتخصصات التي ترى الجامعة أنها ضرورة لتلبية 


TES Codes ا‎ gis um X Ne SE 
ضمان الجودة ےج‎ 


حاجات الطلبة وتلبي رغياتهم الحالية والمستقبلية» ويتطلب الأمر إعادة النظر 
4 كيفية توظيف واستثمار أعضاء هيئة التدريس بكفاءة وفاعليه وإعادة 
هيكلية التنظيم على نحو يتماشى مع واقع المناهج الدراسية التي من الضروري 
Lal gioca aae ps‏ والتعوف إلى مدق توافقها مغ متطليات السوق وتلبية همات 
الطلاب والمجتمع الذي ينتمون إليه alno]‏ 2005[» وكذلك النهوض بجودة 
المناهج من حيث المحتوى والأهداف المنوي تحقيقها وإمكانية تحقيقها وتطوير | 
طرائق التدريس ووسائل التقويم مما يؤدي إلى التطوير المتواصل لقدرات 
ومهارات وهذا بالضرورة يؤدي إلى تحقيق قيمه عالية للأعمال التي تقوم بها 
الجامعات الأردنية الخاصة من تحقيق أهداف تعليمية وخدمة مجتمع تعمل فيه 
مكدع dis‏ 
ب . الاتجاه نحو جودة التعليم العالي 

يرى وهبه " أن الجودة يمكن أن تعني من بين أمور كثيرة أخرىء ارتفاع 
احتمال ملائمة الخدمة لحاجة طالبها أو مستهلكها [وهبة ‏ 2003[: أن تطوير 
التعليم العالي أصبح مسألة تحظى باهتمام بالغ من جميع دول العالم وحتى 
الدول المتقدمة وأصبح التعليم وتطويره الشغل الشاغل للولايات المتحدة 
الأمريكية منذ صدور التقرير الشهير بعنوان iab‏ .2 خطر) وكذلك الأمر 
بالنسبة للأحزاب 2 بريطانيا التي ترفع شعار إصلاح وتطوير التعليم عندما 
E E Med od race Ia T ass‏ و SUG‏ كيف le Bs E‏ 
العربي بحاجة لإصلاح أنظمة التعليم وتطويرها والتحدي الراهن والمستقبلي 
لإصلاح وتطوير التعليم 2 العالم العربي يتطلب قدره غير مسبوقة للتعامل daa‏ 
ويتطلب ذلك دراسة وضع أعضاء هيئة التدريس وإمكانية تطوير مهاراتهم 
ومعلومأتهم» ووضع المناهج» ومدى مناسبتها مع الاتجاهات الحديثة ے4 الحقول 
المعرفية التي تنتمي إليها هذه المناهج وحاجة سوق العمل وكذلك دراسة وضع 
الظلاب ومدى تماعلهم مع التطون الحادث lola‏ ومغلوماتها. 


الميحث الخامس: أثر إدارة الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


ج. المزايا التي تقدمها إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم العالي 
يمكن تقديم المزايا الآتية عند تطبيق أنظمة إدارة الجودة الشاملة 
لتنسيق وتوحيد جميع الجهود التطويرية 2 مؤسسات التعليم العالي وعلى 
النحو الآتي :- 
1- شمول جميع جوانب العمل الأكاديمي والإداري على مستوى الجامعة 
ككل » وبالتالي يساعد هذا على إحداث تغيير متكامل يسهل رفع 
الكفاءة بشكل vale‏ بعكس تطوير جزء أو خدمة معنية وبقاء الأجزاء 
الأخرى والخدمات الأخرى كما هي عليه الذي يعي يعيق أو قد يمنع أي تغير 
ڪلي 
2- لإحداث أي تغيير حقيقي 2 الجامعات لا بد من تطبيق أساسيات أسلوب 
إدارة الجودة الشاملة. 
3 عمل هيكل نجميع النشاطات التطويرية بدء بوضع رسالة ورؤية 
واستراتيحيات الجامعة مما oda‏ : وك اميك يوحد 
جميع هذه الجهود نحو هدف واحد والذي بدونه تتضارب معه الجهود. 
4- تدعو إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين المستمر وهو البدف الأساسي 
لعمليات التطوير. 
5- تركز إدارة الجودة الشاملة على فياس وتقويم الأداء وهو أحد أهداف 
التطويو. 
لمحا مدن اذا ره السو HP E‏ 
تعتمد إدارة الجودة الشاملة على المضامين [الدرادكه»ء وآخرون:؛ 2002[ 
الآتية :- 
1- اعتماد أسلوب العمل الجامعي التعاوني ويعتمد إنجاز الأعمال على جميع 
المواهب والقدرات والخبرات التي يمتلكها العنصر البشري 2 الجامعة. 


CPT em OT "pes 


2- الحرص على استمرار التحسين والتطوير فكلما تم الوصول إلى مستوى 
معين تم التطلع إلى مستوى أعلى منه. 

3- النهج الشمولي e‏ بحيث تشمل جهود التطوير المستمر جميع المجاللات 
كالأهداف العامة:» البياكل التنظيمية؛ أساليب العملء التحفيز › 
الأنظمة والإجراءات € القناعات القديمة 2 المؤسسية. 

٠ الأدنح ودلكف وفى دا‎ asd: Glen 3E duca y فك تعليل الأخظاء‎ aat od 
أداء العمل الصحيح من أول مرة وبدون أخطاء لتقليل الكلفة إلى الحد‎ 
الأدنى وبالتالي زيادة الأرباح وتحقيق مزيدا من رضا المستفيدين من الخدمة‎ 
aat 

5- الحرص على حساب تكلفة الجودة داخل كافة الأعمال المتعلقة 
ا | Pree eee gre cedat er |g ee‏ ا 
عمليات التقويم» سمعة الجامعة بين المستفيدين. 

ه. متطلبات إدارة الجودة الشاملة 2 التعليم 
cds‏ كلتق اذاوة السدووة C o‏ العا سو نم ransas‏ كما e‏ 
[فتحي» sla‏ 2004 [ وعلى النحو BY‏ :- 

1- رسم سياسة الجودة وتشمل (من المسؤول على إدارة الجودة وتطبيقها) 
كيف يتم مراقية ومراجعة نظام إدارة الجودة الشاملة من جانب الإدارة, 
تحديد المهام التى يجب أن تتم الإجراءات المحدد لباء كيفية مراقبة تلك 
الإجراءات » كيفية القيام بالعمل التصحيحي 4# حالة الإخفاق .2 
الالتزام بالإجراءات. 

2- تحديد الإجراءات التي تشمل (التوثيق والتسجيل؛ تقديم المشورة: 
تخطيط المناهج وتطويرها؛ التقويم ؛ مواد التعليم» اختيار وتعيين الموارد 
البشرية الأكاديمية الإدارية وتطويرهم. 

3- توضيح ونشر تعليمات العمل ويجب أن تكون هذه التعليمات واضحة 
وقابلة للتطبيق. 


s 


ooa‏ الخامس: أثر إدارة الجودة الشاملة ث2 تحسين أداع المؤسسة التعليمية 


4- القدرة على القيام بالعمل التصحيحي ويشمل تصحيح ما تم إغفاله أو 

عمله بطريقة غير صحيحة. 
US lacs‏ تاد seit Braap‏ 

إن تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 2 مؤسسات التعليم ومنها 
الجامعات يعطي 95 !5 ده إذا تم اجتياز جميع مراحل تطبيقيه إعبسد 
الرحمن: 2004[ وهي على النحو الآتي :- 

1- مرحلة التقويم ويتم فيها التعرف على الوضع القائم بالجامعة من حيث 
الإمكانات المادية والطريقة التي يطبق بها نظام التعليم فيها ونتائج 
التحصيل العلمي للطلاب ومدى العلاقة بين الجامعة ومجتمعها ومدى 
توافق هذه العلاقة مع حاجات سوق العمل فيه. 

2- مرحلة تطوير وتوثيق نظام الجودة؛ ويتم فيها تنفيذ خطة تطويرية شاملة 
لاستيفاء متطلبات المواصفات والمعايير من خلال نشر دليل الجودة 
وإجراءاتها وتعليمات العمل وخططه من أجل ضمان الحصول على نظام 
الجودة المطلوب وذلك بالتعاون مع جميع العاملين 2 الجامعة أكاديميين 
وإداريين تم اعتماده Gal gills‏ عليه من قبل إدارة الجامعة. 

3- مرحلة تطبيق نظام الجودة - يتم فيها تطبيق نظام إدارة الجودة على 
الجامعة بكل كلياتها وأقسامها والواجدات الإدارية فيها ويقوم فريق 
عمل إدارة الجودة بمتابعة والتأكد من تنفيذ وتطبيق إجراءات وتعليمات 
نظام الجودة. | (Ead‏ عبد العزيزء 2002[ 

4- مرحلة إعداد برامج التدريب لمختلف المستويات الإدارية خلال 3,35 تطبيق 
النظام مع توزيع هذه البرامج التدريبية على جميع العاملين للاطلاع عليها 
تمهيدا للتدريب عليها. 

5- مرحلة التدريب بحيث يتم تدريب الإدارة العليا بے الجامعة على نظام 
الجودة وتطبيقاته وهؤلاء بدورهم يقومون بتدريب الإدارة العليا 2 
وحداتهم وكلياتهم as «lan‏ 36 التدرييية هذه kdo MM‏ على إجزاء 
Feria ORT‏ 
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6- مرحلة المراجعة الذاتية إلى التأكد وتتم من أعضاء فريق العمل الداخلي 
للجامعة بحيث تهدف المراجعة الذاتية إلى التأكد من أن جميع إجراءات 
وقطبيفات إذارةالنسوةة الشاعلة م2 بك dal isa daalai‏ حالف 
عدم المطابقة وتعديلها 4 ضوء المواصفات والمعابير. 

7- مرحلة المراجعة الخارجية وتقويم فيها الجهة المانحة لشهادة أو جائزة 
الجودة بالمراجعة الخارجية بهدف التأكد من استيفاء الحامعة متطلبات 
نظام الجودة الشاملة لمواصفاتها ومعاييرها واكتشاف عدم المطابقة 
والتوجيه لاتخاذ الإجراءات التصحيحية والوقائية والتي يجب أن تقوم بها 
pry ea)‏ 

8 مرحلة الترخيص والتي تلي إنمام مرحلة المراجعة الخارجية بإصدار 
واتخاذ «fall‏ بشأن القرار بمنح الجامعة شهادة الجودة العالمية .2 حالة 
Pov Chl meres (EP Tene OU TH AT‏ 

ز. فوائد تطبيق نظام الجودة 4 التعليم 

1- تطوير النظام الإداري 2 الجامعة نتيجة وضوح الأدوار وتحديد المسؤوليات. 

2- الارتقاء بمستوى الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب التي تنعكس على 
aa cll gs.‏ 

3- زيادة الكفاءة التعليمية ورضع مستوى الأداء لجميع الأكاديميين 
TaN‏ خضين :2002 [ 

4- الوفاء بمتطلبات الطلاب والمجتمع والبحث العلمي والوصول إلى رضاهم. 

5- توفير جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الإنسانية السليمة بين العاملين. 

6- تمكس إدارة الجامعة من حل المشحلات بالطرق العلمية الصحيحة 
والتعامل معها من خلال الإجراءات التصحيحية والوفائية لمنع حدوثها 
مستقيلا. chalk,1993]‏ [ 


MSIE: dE Mei iiem eee RE Epes سه مكلا‎ ree sence gees es 
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7- رفع مستوى الوعي لدى المستفيدين من خدمات الجامعة من خلال إبراز 
الالتزام بنظام الجودة. [صيامء 2005[ 
8- الترابط والتكامل بين جميع الأكاديميين والإداريين 2 الجامعة والعمل 
بروح الفريق الواحد. 
ف تطبيق allai‏ :إذارة Sagal‏ السام mies‏ الجامعة احتراما وقتديرا 35223 3 
ذهبية إيجابية (Positive Image)‏ 
ويمكن تلخيص فوائد تطبيق نظام الجودة الشاملة ‏ الجامعات 
بتحقيق:- (تحسين كفاية الإدارة الجامعة» تطوير المغاهج» تطوير أساليب 
القياس والتقويم « تحسين الاهتمام باستخدام تكنولوجيا التعليم رفع مستوى 
أداء العاملين من أكاديميين وإداريين وتشجيع عمل الفريق الواحد ؛ تنمية 
القدرات الإدارية إتقان الكفايات المهنية؛ تحسين مخرجات التعليم: زيادة رضا 
الطلاب؛ المجتمع المحلي » زيادة نتاجات البحث العلمي 4 الجامعة) وتحمسين 
الاقتصاد ورفاه الوطني بشكل ele‏ 
ح. صعويات ومعوفات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
يواجه تطييق إدارة الجحودة الشاملة مجموعة صعوياتومعوقات 
wiklund,Klefsjo, Wiklund,Edvardsson,2003]‏ [ تحد من الحصول على 
Vat ss‏ مخف 
BET ES‏ اتخاذ القرار بدعم من إن إدارة الجودة الشاملة تركز على 
الشاركة 
2- الاعتماد على الأساليب التقليدية 2 التطبيق وعدم التوجه نحو اعتماد 
الأساليب والمعلومات وأساليب القياس غير التقليدية. 
cle Ja 8‏ التعصضول على ed‏ اكات لتظطوق إذازة الهوذة الشاملة 
ف تفيل اا فب nlt‏ و ان acu dba‏ اتر رفا من EE‏ 
الوب 
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تناول العديد من الباحثين مفهوم القيمة للأعمال من خلال الإشارة 
للتفوق والأداء المتميز والمنظمات ois‏ الأداء العالي kermally,2002]‏ [« يمكن 
استعراض مجموعة من المتغيرات التي تساهم 4 إضافة قيمة عالية لأعمال 
الجامعات وهي:- 
أ. خفض الكخلفة وزيادة الريحية 

تسعى الجامعات الخاصة إلى خفض التكلفة شأن الأعمال الأخرى: 
ولكن هذه التكلفة ليست legs‏ واحدا وإنما هي أنواع مختلفة» بإلاضافة إلى 
التكلفة الإدارية التشغيلية» وبالمجمل كلما استطاعت الجامعة خفض 
الكلفة كلما زادت منافعها وتحققت لبا قيمة عالية» وتعد إدارة الجودة 
القت هاسع uisi cs cuiua a‏ اسقط [aie‏ 
Harvey and Brown,2001]‏ [ 
ب. تحسين الجودة وتحقيق La y‏ الطلاب 

يقصد Cr cum‏ الحودة إجراء التحسين المستمر على جودة الخدمات 
الفا نكن Lasst‏ كات lcs gl INS‏ كن abai LAG‏ 
للخدمة أو ثقة وتوافق او متانة وجمال أو جودة مدركه. وتستخدم إدارة الجودة 
الشاملة كمد خل لتعني الالتزام 4 تحسين رضا الطلاب من خلال تطوير 
الإجراءات الكفيلة بالعناية الدقيقة للوصول إلى الجودة العالية لمخرجاتها 
ولتحقيق رضا الطلاب schonbergar,1992]‏ [ عند تحقيق السعادة (sql‏ عند 
مقارنتهم بين الأداء المتوقع لما يتوقونه من الجامعة. وعلى الجامعات الخاصة 
ليس فقط الاستماع إلى مقترحات الطلاب بل عليها أن تشاركهم وتبني معهم 
العلاقات المميزة والسعي إلى إرضائهم وكسب ولائهم [أحمد: 2003]. 
T‏ رفع مستوى الخبرة للعاملين الأكاديميين والإداريين 

والعمل على زيادة مستويات الخبرة المعرفية والتجريبية ذات القيمة العالية 
الموجودة عندهم» وعلى الجامعات الخاصة العمل على تحقيق خيرات العاملين 


Mte t care 
Bee Peg UTEM Birra ea ay cog 
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ديهم سواء الأكاديميين أو الإداريين من خلال تمكينهم وإشراكهم 2 صنع 
القرارات وحل المشكلات وتهزيز إدراكهم بأهمية إدارة الجودة الشاملة 
وعلاقتها بإضافة القيمة العالية لأعمال الجامعات التي يعملون بها وتنويع 
خبراتهم الأكاديمية المتخصصة بالإضاقة إلى إعطائهم فرص التميز 
ولاستقلال الأكاديمي وكذلك الحال بالنسبة للعاملين الإداريين. 
د. رفع مستوى خدمة المجتمع المحلي 

من أولويات أهداف الجامعات خدمة المجتمعات المحلية التي تعمل بهاء 
وتوم هذه الجامعات بخدمتها عن طريق توظيف الاستثمارات المادية المناسبة 
لتوظيف العديد من أبنائها. وتقديم الحلول الأكاديمية عن طريق طرح 
التخصصات والبرامج التي تتوافق مع حاجات هذه المجتمعات وكذلك تقديم 
الاستشارات والتدريب المستمر للمؤسسات والأفراد المحيطين Logs‏ 
citai]‏ 12004 
ه. رفع وتحسين جودة الأبحاث العلمية 

وذلك بالعمل على تشجيع الأبحاث العلمية ذات الطبيعة النظرية 
والتطبيقية لخدمة مشاكل وقضايا المجتمع المحلى وكذلك بمنح الصناعة 
والصناعيين الثقة بقدرة الجامعات على تقديم الحلول لمشاكلهم التكنولوجية 
أو الإدارية وجعلهم شركاء بے تشخيص المشكلات البحثية : ثم تقديم الدعم 
المادي والمعنوي للأكاديميين للقيام بهذه الأبحاث والعمل على ريطها يحاجات 
المجتمع المحلي والإقليمي والدولي سعيا من الجامعات لتحقيق هدف خدمة 


1- دراسة عبد البارى درة: دور التطوير المنظمى 2 إدارة الحودة الشاملة .2 
الجامعات الأردنية. 


هدفت الدراسة إلى التعريف بدور التطوير التنظيمي 2 إدارة الجودة ' 
الشاملة على الجامعات الأردنية وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها؛ إن مفهوم 
الجودة من الأساليب الحديثة 2 مجال التعليم الجامعي» وصعوبة قياس الجودة 2 
مجال التعليم» وأهمية دور التطوير التتظيمي 2 إدارة الجودة الشاملة على إدارة 
الجامعة الأهلية 4 الأردن وعلى تحسبن العملية التعليمية فيها. ]1253 1993]. 

2- دراسة عبد العظيم أنيس: مقترحات لتحسين الجودة 2 التعليم الجامعي. 
تناولت الدراسة جودة التعليم الجامعي من خلال GUS‏ محاور: الأول جودة 

التعليم وتدهورها 2 الجامعات المصرية نتيجة لعوامل كثيرة؛ والثاني جودة 

البحث الأكاديميء والثالث تناول كفاءة الإدارة الجامعية وتوصلت الدراسة 

إلى عدة مقترحات للارتفاع بجودة التعليم والبحث 2 الجامعات المصرية 

[أنيس؛ 1996]. 

3- دراسة على محمد عبد الله أيوب: تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة 

الجودة الشاملة 2 تطوير أداء الجامعات الأردنية. 

هدفت الدراسة إلى التعرف على تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة 
الجودة الشاملة 4 تطوير أداء الجامعات الأردنية» وتوصلت الدراسة إلى ضرورة 
تشحيل فرق عمل تتعاون وتنسق مع بعضها البعض لتنفيذ برامج 
واستراتيجيات تحسين الجودة الشاملة 2 الجامعات.[ أيوب» 2000[ 

4- دراسة أحمد محمد يرقعان: مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 جامعة 
حضرموت. 

هدفت الدراسة إلى التعرف على الإطار الفكري لإدارة الجودة الشاملة: 
وكيفية تطبيقها 2 التعليم الجامعي وتوصلت إلى واقع إدارة الجودة الشاملة 2 
جامعة حضرموت وقدمت تصور مقترح لتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة 2 
جامعة حضرموت لتحسين أدائها. [برقعان»: 2001[ 


الملبحث الخامس: أثر ]2,13 3392411 الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


5- دارسة الموسوي: تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة 4 مؤسسات التعليم. 

أوضحت الدراسة إن جودة التعليم إحدى المسائل الحيوية 2 نظام التعليم 
المعاصر وتوصلت الدراسة بإن مقياس إدارة الجودة الشاملة ج التعليم العالي 
يتمتع بخصائص سيكومترية تجعله أداة موثوقة يمحكن استخدامها لقياس 
مدى تحقق عناصر إدارة الجودة الشاملة ج مؤسسات التعليم العالي ومعرفة أن 
حدث تحسن # إدارة هذه الجامعات . TU‏ 2003[ 
6- دراسة Gopal and Tambi‏ إدارة الجودة الشاملة 2 مؤسسات التعليم 

العالي 2 المملكة المتحدة. 

هدفت الدارسة إلى توضيح كيف أن مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
والمفاهيم الأساسية المنظمة تؤدي إلى التزويد بأهمية جودة المؤسسات ب 
oca pee‏ العملينات الداخلية + J]  :ةتماردلا eda gig‏ أن قياش Gall‏ 
الأساسية 2 هذه الإدارة ومفاهيمها الجوهرية والتي تمثل عواملنجاح 
مهمة» كل ذلك ينعكس على مستوى الأداء ب المؤسسة ويؤثر بك التميز 
& العمل Gopal and Tabi;1999]‏ ( 
7- دراسة :Erhan Mdrgen and Other‏ تطبيق إدارة الجودة 2 التعليم 

العالي. 

هدفت هذه الدراسة إلى تقديم تصور مقترح لتطبيق إدارة الجودة 
الشاملة ‏ التعليم العالي وتوصلت الدراسة إلى وضع نموذج مقترح لتطبيق 
هذه الإدارة ج التعليم العالي وكان النموذج المقترح مبينا على ثلاثة 
عناصر للجودة هي جودة التصميم» وجودة المطابقة: وجودة الآداء. كما 
d disait‏ كيين dedans tA deg pn ek yh reise Cu s‏ 
المستمر ]]2000 Erhan Mergenal Others,‏ 
8- دراسة :Carl Montano & Others‏ إدارة 235231 2 التعليم العالي. 


هدكت الدراسة إلى الوصول إلى تصور مفترح لتطبيق إدارة الجودة 
Betsy emus E E (ey Texas ale Dess s da E‏ 
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هذه الجامعة حيث أكد أعضاء هيئة التدريس ALIS Las‏ وتوصلت 
الدراسة إلى أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وضرورتها لتحقيق رضا 
الطلاب من الخدمات الجامعية .[Carl Montano & Others,1999]‏ 
9- دراسة عبد ألغني عبود: إدارة الجامعات العربية 2 ضوء معابير الجودة الشاملة. 
تطرقت الدراسة إلى poles‏ الجودة الشاملة ودورها 2# مجال التعليم 
بشكل عام والتعليم الجامعي بشكل خاص وآثرها الكبير ك الإدارة 
الجامعية فهي تعمل على تلبية رغبات العميل وإرضائه وأن كان هناك عدد من 
التحديات تواجه الإدارة الجامعية ممثلة 2 الثورة العلمية وتكنولوجيا المعلومات 
وثورة الطلب على التعليم [عبود | 2004[. 


ألقت الدراسات السابقة الضوء على أهمية مفهوم إدارة الجودة 
الشاملة وركزت على ضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 النظام 
التربوي ومؤسسات التعليم Shall‏ بشكل عام والجامعات بشكل خاص 
واهتمت ببعض المؤشرات الدالة على الجودة الشاملة ودعت لبعض 
الإجراءات التي تحقق الجودة ليصل النظام التريوي والجامعات إلى كفاءة 
وفاعلية عاليتين وتحسين مستمر. 

ويعتقد الباحث أن هذه الدراسة حاولت تقديم gipa‏ مقترح يأخذ 
مفهوم ومبادئ وعمليات إدارة الجودة الشاملة ويطالب بتطبيقها -2 
الجامعات الأردنية الخاصة للوصول إلى قيمة عالية لأعمال هذه الجامعات 
متمثلة يإرضاء الطلاب والعاملين سواء كانوا أحاديمينن أو إداريين 
وتمديم خدمات تعليمية وبحثية وخدمة paima‏ يرضى عنها جميع المتعاملين 


مع الجامعة. 


D wetness 


الميحث الخامس: أثر إدارة الحودة الشاملة 2 تحسين elal‏ المؤسسة التعليمية 


يمكن صياغة فرضيات الدراسة على النحو الآتي:- 
أولاً: E 2 Ja NT duce pall Hol‏ 253 ملاقةذات Us‏ محترية cus‏ الق Lala!‏ 
لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة وإدارة الجودة الشاملة. 
Meet cou Sie Vr OA do PH? LG‏ الجا هناك Lab T ens M‏ 
col ails‏ الى Ash dali 33521 3l] asl 2 une‏ 
ا E Is HOS‏ دوين كروق ala cie‏ طون فين PE‏ المالية 
لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة وإدارة الجودة الشاملة. 


PEPE cll iot asd td 
cul em إلى‎ Poi اليكل‎ sand مكلت‎ — Xll Alia dE ان‎ rg 
Se Gat الأساسية‎ 
-: حيث تم اعتماد المرتكزات الأساسية لإدارة الجودة الشاملة وهي‎ 
أ. مفهوم الجودة :- البناء والأداء (جودة التصميم وجودة المطايقة وجودة ملائمة‎ 
الاستعمال).‎ 
-: ب . ميادئ الحودة وتشمل‎ 
الرؤية الإستراتيجية ودعم الإدارة العليا .2 الجامعة الخاصة.‎ -1 
الانطلاق من العميل بإشباع حاجاته وما يفوقها.‎ -2 
التمكين والتحفيز والمشاركة لجميع العاملين الأكاديميين والإداريين‎ -3 
اة‎ 
ا السودة:‎ E R 4ك اللفوفة العلعية‎ 
التحسين المستمر ودون حدود للتحسين.‎ -5 


SES 


ضمان 11 2-334 مؤسسات التعليم العا 


- dag ميات‎ 

1 إدارة عاو pyar‏ ارات الإدارية غلل قاط aged]‏ 

Ali dag Taga لدان‎ allai الحودة ويا‎ Laus 2 

ixeladis ss) | eo BN iod sg :القيانى والتلاسات‎ 5 
القدوة للمقارنة.‎ (Benchmark) وأعتماد معايير‎ 

` High Business Value القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة‎ -: Lau 
ويتفرع‎ | Bonser,1992] (Stakeholder رضى جميع‎ j fiery) ومثلت لمتغير التابع‎ 

إلى:- 

clay ¥l الكلفة زؤيادة‎ EN MA 

Vass eg cr alas 3‏ وهنا casti‏ (الزياكن) 

وف E clas‏ للحافلين ا كان nass‏ 

4. رفع مستوى خدمة المجتمع المحلي. 

5. رفع وتحسين مستوى الأبحاث العلمية. 

eei das 6‏ رقم )1( الأظار'الفاهيدن دراس حك az ga‏ هدا 
الإطار متغيرات الدراسة التى تتحكون من أبعاد الجودة الشاملة (المفهوم: 
اا الفا وال fed‏ التقيراك اة eo! aid Lal‏ كيدل 
القيمة العالية لاعمال الجامعات الأردنية الخاصة وهي مكونة من 
(خفض الكلفة وزيادة الأرياح» تحسين الجودة ومزيدا من رضا 
الطلاب» رفع مستويات الخبرة للعاملين الأكاديميين والإداريين» رفع 
مستوى خدمة المجتمع؛ ورفع وتحسين مستويات والأيحاث ) 


الشكل (1): نموذج الدراسة 


القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة 


تحسين حودة وزيادة رضا العملاء 


الإدارة الوسطى رفع مستوى الحبرة للمالين الأمكاديض: 
والإداريين 
المبادئ 


رقع مستوى خدمة المجتمع المحلي 


رقع جودة خدمات البحث العلمي 


(EIS ا‎ tie 


بيئة عمومية (خارجية) 


cl وشملت عينه الدراسة جميع هذه الجامعات والجدول رقم (1) يبسن‎ irala 
الجامعة وموقعها وعدد طلابها وعدد أعضاء هيئة التدريس فيها وعدد العاملين‎ 


والمجتمع المستهدف :- هو الإدارة العليا 2 الجامعات الأردنية الخاصة ويقصد ` 
بذلك رئيس الجامعة أو نوابه أو مساعديه ومن يرتبط بهم من عمداء أكاديميين أو 
مدراء إداريين أو المستشارين وتشمل وحدة التحليل العاملين 2 الإدارة العليا. 
جدول (1) 
عينة الدراسة ومعلومات عن الجامعات الأردنية الخاصة حسب التقرير 
الإحصائي عن التعليم العالي الأردني لعام 2004/2003. 


جامعة الزرقاء الأهلية 


جامعة عمان الأهلية 


جامعة الزيتونة الأهلية 
جامعة الإسراء الأهلية 
جامعة البتراء الأهلية 


Codi‏ الخامس: yer‏ إدارة الجودة الشاملة .2 نحسبن أداء Accu SI‏ التعليمية 


تم توزيع 150 استبانة على الجامعات الأردنية الخاصة بعد تحديد العدد 
الذي يناسب كل جامعة كنسبه تتاسب عدد العمداء والكليات غير 
الأكاديمية والمديريات الإدارية العاملة 2 الجامعة وتم استرداد )120( استبانة 
وتمثل )80( / من العينة وهي نسبة مقبولة إحصائيا لاعتماد نتائجها 
sekaran,2003,294-295]]‏ [. 


1- تم الجامعات الأردنية الخاصة دون العامة d ut‏ 
2- تم تحديد العام الدراسى 2005 / 2006 كحدود زمانيه لاعتماد المجتمع 


3- تم استخدام الإحصاء الوصفي والاستدلالي واختيار الفرضيات باستخدام 
Aui E esie lus d]‏ 


~ 


ie ع‎ © ES اه لوقع و‎ s. i 


ils sell كدو خاد ت و‎ Ea e او و مت على ا‎ usted 
العلمية والتقارير والبحوث والتقارير من الإنتردت.‎ 

2- المصادر الأولية واشتملت استبانة الدراسه حيث تم تصميم استيانة الدراسة 
تضمنت )50( عبارة أو فقرة تمت الإجابة عليها على أساس مقياس ليكرت 
الخماسي ggal‏ واعطيت اوزان وكما هو واضح ك الجدول رقم (2): 

جدول 2 
أوزان االمقياس المستخدم 


"m 


Muss 


Eu iB 
à; secus 


AT PU Tee. — ci: p 
ضمان 539211 2 مؤسسات التعليم العا‎ 


)50( عبارة أو فقرة أو بند عن متغيرات الدراسة وهي:- 

المتفير التابع (القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة) 
)20( فقرة» و العامل المستقل إدارة الجودة الشاملة وما تفرع منها: المفهوم 
)4( فقرات والمبادئ (20) فقرة والعمليات )7( فقرات وكما هو واضح ج 


جدول رقم (3). 
جدول 3 


Xt Saget! xod ol امتقو‎ 10a] 
28 .27 «26 .25 


1. الدعم والرؤية الإستراتيجية 45. 46< 47 


2. الانطلاق من العميل 


40 (39 ,38 7 


44 43 .42 .41 


1. إدارة الجودة 21 122 23« 24 


50 9 


ثانياً: العامل التابع القيمة العائية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة. 


4.3.2.1 
ب.تحسين الجودة ورضا الطلاب 5 8.7.16 


ج. رفع مستوى الخبرة للعاملين 9 10 11. 12 


أعتمد الباحث على استخدام النتائج بعد إدخالها إلى حزمة البرامج 
الإحصائية والاجتماعية Spss‏ واستخدمت والأدوات الإحصائية الآتية. 
أ. أساليب الإحصاء الوصفي وشملت التوزيع التكراري والنسب المئوية والأوساط 
الحسابية للفقرات والمتغيرات وما تفرغ منها والانحراف المعياري لا. 
ب. أساليب الإحصاء الاستدلالي وتم احتساب oles‏ والارتباط بيرسون لقياس 
درحة العلاقة بس المتغيرات» والانحدار الخطي المتعدد (Stepwise) i23 T‏ 
لقياس فرضية التأثير وتحليل التباين الشنائي لاختيار فرضية الفروق. 


صدق الاداة وذباته : 
1. تم اختبار الصدق (Validity)‏ الذي يقصد به اختبار قدرة أسئلة الاستيانة 
على فياس ما صممت من اجله ونم ذلك يإجراء الصدق الظاهري بحيث تم 
عرض المقياس على مجموعة من المحدكمين أصحاب الاختصاص وتم الأخذ 
بجميع الملاحظات والافتراحات وتم توزيع الفقرات بطريقة متباعدة لتكون 
الإجابات Si‏ دقة وأفل تحيزا. 


xg 3 RS ع‎ 
EEE EEE SERRE 
د‎ r an 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


2. تم اختبار GLAM‏ والذي يقصد به أن المقاييس تعطي النتائج ذاتها لو أعيد 
تطبيقها على المستجيبين مرة أخرى وتم احتساب معامل الثبسات 
(Cronbach's alpha)‏ حيثيلغ Le‏ نسبته )0/89 وحيث أنها تزيد عن النسبة 
المقبولة وهي 60/ فإن ذلك يعني إمكانية اعتماد نتائج الاستبانة والاطمئنان 
إلى مصدافيتها 2 تحقيق أهداف الدراسة ,5020612820182 Amir and‏ 


]2003 [ وتعتبر(289) نسبة عالية من الاعتمادية حسب „Sekaran, (ch)‏ 
ails [ 2003]‏ كلا glee‏ عامل اعلى ole‏ الأواة BLA Sof‏ 


يظهر الجدول رقم )4( خصائص السمات الديموغرافية لأفراد عينة 
الدراسة والبالع عدده )120( حيث تضمنت سيعة متغيرات وعلى النحو Eri‏ 
الجدول رقم (4): خصائص العينة 


عدد سنوات الخيرة 
& الجامعات التى 
عملت يهأ 


الموقع الوظيفي او 


جهسمی 


i i a 


ضمان الجودة ے 


مؤسسات التعليم العأ 


RENE us 


Yi‏ : إدارة الجودة الشاملة (المتغير المستقل) 


NE 


يظهر الجدول رقم (3) الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات 
أفراد العينة )19120( بخصوص إدارة الجودة الشاملة (المفهوم» الميادئ؛ 
العمليات)» وتم ترتيب إجابات العينة ترتيبا تنازلياً حسب الوسط الحسابي 
لكل فقرة من الفقرات التي تقيس إدارة الجودة الشاملة كمتغير مستقل ` 
يشمل أبعاد (المفهوم» المبادئ؛ العمليات)ء وعلى النحو الآتي: 

الجدول رقم (5) 
الوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات عينة الدراسة. 


i SS: 5 ES 


تهنم الجامعة بملائمة البرامج 
والتخصصات للطلاب si49‏ 


تحقيق الإشباع ed‏ 


الجامعة لحاجات أرباب العمل 


المبحث الخامس: أثر إدارة الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


تلزم الإدارة العليا 2 الجاممة 
وتدعم حهود إدارة الحودة 
الشاملة. | 


colas‏ الأؤازة الما 2 العامة 


الميادئى: دعم 
الاذارة الفا ا 


مع 8b‏ المستويات الإدارية صن 
أجل تنفيذ إدارة الجودة 
الشاملة. 


والرؤيما 


ETT 


الجامفسة جهود إدارة الجودة 


تنطلق الجامعة 4 تقديم 
خدماتها وبرامجها من الطلاب 
ei le. s‏ وتديل 13 eL aL‏ 
على وجهة نظرهم. 
تحرص الجامعة على بناء | 
علاقات طيبة مع طلابها وتعمل 
PEPA EN ote‏ 


توجه الجامعة إمكاناتها من 


خريجيها وتوثق ذلك. 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


تراعي الجامعة قياس رضا | 


الصطصلاب من الخسنمات 
الأكاديمية وغير الأكاديمية | 


ig ad‏ الجتامعة Lass‏ سيشرا 
لخدمتها وقياساً بالجامعات 
]39441 

تسعى الجامعة إلى تطوير 
ids cid ess‏ 
والتعليم المستمر 

تشجع الجامعة امتلاك 
cid nans‏ ا ال دة 
وتطويرها باستمرار 

cial pus ETE عراف‎ 
Belch الا‎ en 


E 


المبحث الخامس: أثر ]3512 الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


md 


أعضاء iius‏ التدريس 
الاكفياء والاداريين 
المتميزين. 

تقوم الجامعة بتدريب 
وتتمية قردرات 


ومهارات العاملين 


والمسؤوليات المطلوبة 
تشجع الجاممة تبادل 
المعرفة بين العاملين 


ضمان الجودة B‏ مؤسسات التعليم العا 


بالاعتماد على المعارف 


برامجها مع برأمج 
غيرها. 


تلتزم بتوفير المعلومات 
بشغافية لمن يطلبها. 


المبادئ: المعرفة 
العلمية 


المبحث الخامس: أثر ]3515 الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤسسة التعليمية 


فكي acad‏ الحودة 
نشاطاً رئيسياً مشل 
الإنتاج والتسويق 
وا مالية 


agi‏ في تباط 


العمليات: إدارة 
الجودة الاهتمام بالحودة TE‏ 


الاستراتيجي 


تجعسل أالجودة 
متكاملة مع أنشطة 


ووسائفف الإدارة 


والأخرى. 


وتشغيل الأنظمة التي 


ضمان الجودة ‏ مؤسسات التعليم العا 


تعتمد الجامعة طرق 
القياس .2 خدماتها 
لإاجراء ol lati‏ 


المرجعية 


i 


تستفيد الجامعة من 
التغذية الراجعة التي 
توفرها أنظمة الجودة 
الشاملة للاستجاية 


للبيئة الخارجية. 


Gaal: Lab‏ الفا fa] Glace‏ 3 الجامعات الأرذنية saxi s Ue‏ اتان 
أفراد العينة (n7120)‏ بخصوص القيمة العالية لأعمال إدارة الجامعات الأردنية 
الخاصة وتم ترتيب إجابات العينة ترتيبا تنازليا حسب الوسط الحسابى لكل 
فقرة من الفقرات التي تقيس القيمة العالية لأعمال إدارة الجامعات الأردنية 
الخاصة بأبعادها المختلفة وعلى النحو الآتى: 


23 


المبحث الخامس: أثر إدارة الجودة الشاملة 2 تحسين أداء المؤوسسة التعليمية 


الجدول رقم )6( 
بخصوص القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة (العدد 120). 


مستوى Lalas‏ الخدمة 
٠. rè e‏ 4 فيا f‏ 


م الس الجامعات الأخرى 


وزيادة الربحية مستوى كلفة العمليات 


الإدارية والتشغيلية 2 
تحقق الجامعة فيمة 
مضافة (أرياح أعلى) 
FRES‏ 


تخضع جميع الييانات 
التي تقدمها الجامعة إلى 
2. تحسين الجودة التحسين المستمر 

وزيادة الطلاب تضاهي الخدمات التي 


الجامعات لأخرى 


E 


التعليم العا 


ضمان الجودة .2 مؤسسات 


الأكاديمية والادارية 


أهمية بالغه 


تش جع الجامعة على 
تعزيز الوعي بتقديم 
الخدمات التعليمية 
وزيادة استقلاليم. 


0.574 3.668 


تحرص الجامعة على 
Cn S03‏ العاملين 
لادا سي 
والأكاديميين) 

تشجع الجامعة زيسادة 
إدراك العاملين بأهميسة 
إذارة النجووة الشباملة: 


تشجع الجامعة الأبحاث 
cil Taal!‏ الط فة 
النظرية والتطبيقية 


reni 


ضمان الحودة 2 مؤسسات التعليم العا 


المادي والمعنوي للباحثين. 


Gap ally pSL als cl Ball eo ad zl tI‏ مين إذار: السو الشياملة 
(كمتغير مستقل) وبين القيمة العالية لأعمال إدارة الجامعات الأردنية 
rire)‏ 


111 ela an cal 
أ . اختبار العلاقات بين متغيري الدراسة‎ 
الارتباط بيرسون للتأشير على اتجاه وقوة ومعنوية‎ falas تم أجراء اختيار‎ 

الجلاقات a en‏ شير sanas Coal‏ روط Sal‏ ام معام رسو 
يتطلب الأمر إجراء اختبار التوزيع الطبيعي وذلك اعتمادا على اختيار 
(One- Sample Kolomgrov - Simironov)‏ وتبين نتيجة الاختبار أن البيانات 
موزعة توزيعا طبيعيا إذ أن المعنوية لكل متفير أكبر من )0.05( وكما 2 
dades‏ رقم CD‏ 


جدول 7 


يبين اختبار التوزيع الطبيعى للبيانات الدراسة. 


الانحراف المعياري 


اله التطرفة الأوسانية 


القيمة المتطرفة السلبية 


القيمة المتطرفة المطلقة 


Kolomgrov-Simirovov 


المعنوية 


اختبار الفرضية الأولى 

Hol‏ : لا يوجد علاقة ذات دلالة معنوية يبن القيمة العالية لأعمال 
الجامعات الخاصة وإدارة الجودة الشاملة. 

يظهر الجدول رقم )8( قيمة ا المحسوبة )18.6( وقيمة t‏ الجدولية )2.9( 
وبما أن t‏ المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية عند مستوى معنوي )0.05( 
ترفض الفرضية العدمية الأولى Hol‏ وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على 
وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية 
الخاصة وبين إدارة الجودة الشاملة. 


جدول 8 


قيم معامل الارتباط بيرسون ومعامل التحديد وقيمة المعدل وفيمة t‏ المحسوية 
والجدولية بين إدارة الجودة الشاملة (TQM)‏ والقيمة العالية لأعمال الجامعات 
الأردنية الخاصة (n = 120€ HBV)‏ 


d Mois 
Pe p= fe ui oil 


المتغير التايع HBV‏ كما تظهر نتيجة الجدول )8( ارتفاع قيمة R‏ 
)0.869( التي تشير إلى قوة الارتباط الطردي بين المتفير المستقل (إدارة الجودة 
الشاملة) والمتغير التابع (القيمة العالية لأعمال إدارة الجامعات الأردنية 
الخاصة). 

Lal‏ قيمة معامل التحديد المعدل والبالغ )0.743( فهي تشير إلى أن 174 من: 
المتغيرات الخاصة ج المتغير التابع (القيمة العالية لأعمال إدارة الجامعات 
الأردنية (el‏ ناتجة عن التغيرات الحاصلة ج المتغير المستقل (إدارة الجودة 
الشاملة). 

ب . اختبار التأثير بين المتغيرين. 

تم اختبار التأثير بين إدارة الجودة الشاملة والقيمة العالية لأعمال 
الجاممات الأردنية الخاصة باستخدام الانحدار الخطي اليسيط ويطريقة 
(Stepwise)‏ وكما يظهر الجدول رقم (9). 


esas URL ONE DAMEN يو و‎ aranes م‎ wes 
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جدول 9 


اختبار الفرضية الثانية. 

2 : الفرضية الثانية: لا تتأثر قيمة الأعمال 2 الجامعات الأردنية 
الخاصة بالتفيرات التي تحصل نتيجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

وتظهر نتائج تحليل الانحدار الواردة 2 الجدول (9) قيمة t‏ المحسوية 
)20.14( وقيمة t‏ الجدولية(2.89) ويما أن قيمة t‏ المحسوية أكبر من t‏ المحسوبة 
الجدولية عند مستوى (0.05) ترفض الفرضية العدمية الثانية 1102 وتقبل 
الفرضية البديلة التي تبين تأثر قيمة الأعمال 2 الجامعات الأردنية الخاصة 
بالتغيرات التي تحصل نتيجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة ويمحكن صياغة 
معادلة الانحدار الخطي البسيط على النحو الآتي :- 

Y = -3.79 + 1.04 (TQM) + 0.051 

وهو Le‏ يشير إلى أن زيادة وحدة واحدة 2 المتغير المستقل (إدارة الجودة 
الشاملة) يؤثر 4 زيادة القيمة العالية لأعمال الجامعة الأردنية بمقدار )1.04( 
وأن قيمة Beta‏ )0.884( تشير إلى العلاقة الطردية بين تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة والقيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة. 
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ج . اختبار الفروق بين متغيري الدراسة :- 
اختبار الفرضية AU‏ 

تم استخدام تحليل التباين الأحادي لاختبار الفرضية الثالثة. 

3 : لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية ببن قيمة الأعمال .2 الجامعات 
الأردنية الخاصة وإدارة الجودة الشاملة. وأظهرت نتائج تحليل التباين الأحادي : 
بين المتغيرين إلى ما يوضحه الجدول رقم (8) 

جدول 10 | 
نتائج التحليل الأحادي بين متغيري الدراسة (إدارة الجودة الشاملة والقيمة 
العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة )120 = (n‏ 


الانحدار | 166665.602 16665.602 327.03 18 
6064.364 50.96 


TQM‏ العامل المستقل 
:HBV‏ العامل التابع 


يظهر الجدول رقم (10) قيمة F‏ المحسوية )327.03( وقيمة F‏ الجدولية 
)18( ويما أن ۴ المحسوية أكبر من القيمة ۴ الجدولية عند مستوى معنوية 
)0.05( ترفض الفرضية العدمية الثالثة 1103 وتقبل الفرضية البديله التي تنص 
على وجود فروق ذات دلالة معنوية بين القيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية 
الخاصة وتطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
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امس 


- 


zal Sil aha dos ad قرية ووا‎ CoL Be uoa Cn aa] 
والقيمة العالية لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة إذ حققت نتيجة‎ 
/(0.869) R 

2 أسفرت نتائج اختبارات التأثير عن وضوح التأثير المباشر والطردي ب الزيادة 
المتحصلة لقيمة الأعمال 2 الجامعات الأردنية الخاصة نتيجة تطبيق إدارة 
الجودة الشاملةء إذ أن الزيادة بمقدار وحدة واحدة من تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة تؤثر .2 الزيادة بمقدار )1.04( وحدة ك القيمة العالية لأعمال 
الجامعات الأردنية الخاصة وكذلك أشارت الدراسة إلى وحود علاقة طردية 
وقوية )0.884 = (Beta‏ بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وبين القيمة العالية 
لأعمال الجامعات الأردنية الخاصة. 

3- أسفرت نتائج اختيارات الفروق عن وجود فروق ذات دلالة معتوية وبيدرجات 
قوية بين الجامعات الأردنية الخاصة Las‏ يتعلق بالقيمة العالية لأعمالبا 
وتطبيقها لإدارة الجودة الشاملة. 


التعليم العأ 


السلام عليكم ورحمة الله وبركاته: وبعد 

نضع بين أيديكم هذه الاستبانة » راجين أن يتسع وفتكم الثمين يملئها 
بالدقة والموضوعية التي تعرفون بها. 

وكوف يده BUS‏ هی قان ات تليق إذاؤة اللسودة اا pple‏ 
القيمة العالية لأعمال الجامعات الأرنية الخاصة وتقديم نموذج مقترح يمكن أن 
يسهم 2 تحقيق الجامعات لأهدافها. 

ويرجى التفضل بوضع علامة (صح) 2 المريع الأقرب إلى وجهة نظركم 
عن فقرات الاستبانة واود أو أوكد أن جميع البيانات لن تستخدم إلا لأغراض 
البحث العلمي وستعامل بسرية تامة. 
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2. العمر 0 29 سنة O‏ 39-30 سنة ‏ ][ 49-40 سنة لأ 


59-50 سنة Ll‏ 60 سنة فأكثر لا 

3. مدة العمل 4 الجامعة 

4-1 ستوات لا 9-5سنوات O‏ 14-10 سنة L]‏ 
19-5 سنة OF‏ أكثر من 20 سنة D‏ 

4. عدد الجامعات الرسمية الخاصة التى عملت بها. 


L] oua O oa 15 
O أربعة فأكثر‎ O ثلاثة‎ 


lae الجامنات الف عملت وها‎ 2 add eta 

أقل من سنة ل 5-1 سئوات  G‏ 10-6 سنوات ‏ لا 
e usi‏ يتاه كرا Pris OAT‏ 
6. المستوى العلمى 

ديلوم O‏ بكالوريوس O‏ ماجستيرل] 
دكتواره D]‏ غيرذلك لا 

7 الموقع الوظيفى 

رئيس جامعة OD‏ نائب رئيس Ll]‏ مساعد رئيس [] 
عميد كلية O‏ عميد كلية غير اكاديمى L]‏ 


L] 3 pals مدير‎ 


eal اة اتد هة‎ oua 


الجامعات الأخرى 
مستوى كلفة العمليات 
الإدارية والتشغغيلية 2 


تحقق الجامعة قيمة مضافة 
(أرباح أعلى) لخدماتها 


تضصاهي الخدمات التي 
aua Aglaia‏ 
الجامعات لأخرى 

تستجيب الجامعة لقترحات 
الطلاب ب4 تطوير خدماتها 
تولي الجامعة أهمية كبيرة 
لتعزيز رضا الطلاب وولائهم 
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العاملين الآأكاديمية والإدارية 


أهمية بالغه 


الوعي paii‏ الخددمات 


التعليمية وزيادة استملالبم. 


تحرص الجامعة على تمكين 


cpa lav) ads LLL dl 


والأحاديميين) 


تشجع الجامعة زيادة إدراك 
العاملين بأهمية إدارة Jl‏ $35 
الشاملة. 


لخدمة المجتمع المحلي المحيط 
بها. 


المجتمع المحلي 


وبرامج gia‏ ]423 مم حاحات 


المجتمع المحلي. 


eo 


ن الجودة ج 


تقدم الجامعة للمجتمع المحلي 
اللاستشارات والدورات 
المستمرة. 

تشجع الجامعة الأبحاث 
العلمية ذات الطبيعة النظرية 


تولي الجامعة أهمية بالغه 2 
كحت eas‏ المت اة 


إليهم 


والمعنوي للباحتين. 


تكن buson eee ee)‏ 
رئيسيا مثل الإنتاج والتسويق 
والمالية 

تطنةالشاتة às ds ileal‏ 
على نشاط الجودة وتراعي 
التحسسن المستمر 


Jost‏ الجامعة le‏ الاهتمام 
بالجودة على مسستوى 

التخطيط الاستراتيجي 
تحاول الجامعة أن تجعل 
الجودة متكاملة مع أنشطة 


ووظائف الإدارة والأخرى. 


تهتم الجامعة بجودة تصميم 
برامجها ومناهجها. 


يجري فعلا 4 تقديم 


الخدمات مع ما هو مصمم. 
تهتم الجامعة بملائمة البرامج 
والتخصصات للطلاب ومدى 


تحقيق الإشباع ed‏ 


الجامعة olala‏ أرياب العمل 
والمشغلين. 

4:53 1 الغا‎ Mas 
خدماتها وبرامجها من‎ 
الطلاب وحاجاتهم وتعمديل‎ 
ذلك بناء على وجهة نظرهم.‎ 
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E امي‎ re en وس‎ cas 
علاقات مد طيبة مع طلابهسا‎ 
TENET الحا‎ es Pa ey 


خريجيها وتوثق ذلك. 


ES ELE‏ فاش ا 


caM al‏ من الخدمات 
الأكاديمية وغير الأحاديمية 
لذلك. 


* 


تجري الجامعة تقويما 
LU (dad ct‏ 
بالجامعات المرموقة. 

تسعى الجامعة إلى تطوير 
خبرات الموظفين بالتدريب 
ppm‏ 

COBRE PN TRE‏ اف 
اا ج A ossi‏ 


وتطويرها باستمرار 


—€— 
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zi: الي وال‎ caedi 


UE"‏ التدريس الأكنياء 


والإداريين المتميزين. 


تقوم الجامعة بتدريب وتنمية 
قدرات ومهارات العاملين 
FEO eer oun isa ois‏ 
وتحفزهم al yall‏ بالأعمال 
والمسؤوليات المطلوبة منهم. 
pets‏ التخامعة ادل Lb yall‏ 
Hei ess‏ 


المعارف الأساسية عند مقارنة 


برامجها مع برامج غيرها. 


تشجيع الجامعة القيام بقياس 


SL pate الف املس‎ boss 


تلتزم يتوقير المعلومات 
بشفافية لمن يطلبها. 

elsi الاس‎ LL om 
ied S Au Acc 
X yd 


تلزم الإدارة العليا 2 الجامعة 


وتدعم جهود إدارة الحودة 
الشاملة. 


تتعاون الإدارة العليا .2 
الجامعة مع باقي المستويات 


الحودة الشاملة. 


تراجع وتعدل الإدارة العليا .2 


الجامعة جهود إدارة الحودة 
الشاملة. 

4- 

تصوم eL iala!‏ وتشغيل 
الأنظمة التي تضمن الجودة. 


تعتمد الجامعة طرق القياس 


+ 


المرجعية 


أداء المؤسسة التعليمية 


0 
e 


الراجعة التي La y‏ أنظمة 


الجودة الشاملة للاستحاية 
للبيئة الخارجية. 


re 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


المبحث السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


المبحث السادس 
رأي أصحاب العلاقة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


* 


تمتاز الخدمات التعليمية بسمات خاصة عن غيرها من الخدمات الا خرى 
مما يجعل عملية تقويم جودتها أكثر صعوبة من تقويم جودة السلع المادية. 
والخدمات التعليمية (Panes‏ تڪون (ages‏ بطبيعتها فنتائجها تأتي 
متأخرة عادة وبعد تخرج الطلاب وانخراطهم 2 الحياة الوظيفية مما يجعل 
عملية تقويم جودتها صعبة. ويناقش هذا المبحث رأي اصحاب العلاقة للمؤسسة 
التعليمية من قبل الطلبة وأرباب العمل وأعضاء البيئة التدريسية ورئيس القسم 
والعميد ورئاسة الجامعة وذلك من وجهة نظر تسويقية وتعليمية» ويستخدم 
ا Ee‏ ينات 25,5 doas Gites‏ ليده Ail sail‏ 


تمتاز الخدمات بشكل ale‏ بعدم الملموسية والتفاوت 2 مستوى تقدمها 
من مزود لآخر وإنتاجها واستهلاكها 4 وقت واحد وغيرها من السمات التي 
تجعل عملية تقويم جودة الخدمات أكثر صعوبة من تقويم جودة السلع المادية. 
والخدمات التعليمية تحديدا تكون أكثر تعقيدا بطبيعتها فنتائجها تأتي 
Lia‏ خر غاد sayy‏ ترج iS dall‏ واتتراطيه د iL andi‏ الوظيفية Jam Loe‏ 
عملية تقويم جودتها صعبة. كما أن الخدمات التعليمية لا تشترى وتستهلك 
بشكل متكرر وعلى آساس منتظم وهو ما يجعل الطلاب يفتقرون إلى الخبرة 


NE 


NS 
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للحكم على جودة الخدمات التي تقدمها لبم جامعاتهم. هذه الأمور هي الثي 

تعظم تعقيد عملية تقويم جودة الخدمات التعليمية وتجعل الطلاب يقيمون هذه 

الخدمات بطرق مختلفة بحسب إدراكهم لجودتها: كل ذلك يجعل من 
الضروري الكشف عن المعايير التي يستخدمها الطلاب 2 تقويم جودة 
الخدمات التعليمية » من أجل تمكين مقدمي الخدمات التعليمية من جامعات 

رسمية أو أهلية من السيطرة على جودتها والتأكيد على تحقيق رضا الطلاب؛ 

ومن ثم تحاول هذه الدراسة معرفة الكيفية التي يدرك بها الطلاب 2 

الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية جودة الخدمات التعليمية وأثر هذه الجودة 

المدركة على تحقيق رضاهم. 

وتبرز أهمية هذه الدراسة من خلال الآتي: 

(Ge dss لاء فة‎ Ets alee epee oil هن‎ Efl 
فإن القليل من,‎ «ale مجال السلع الاستهلاكية والخدمات بشكل‎ 2- 
الدراسات ركز على الخدمات التعليمية.‎ 

2- ان تحديد الأيعاد التي يستخدمها الطلاب لتقويم جودة الخدمات التعليمية 
أمر مهم لمقدمي الخدمات التعليمية من الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية 
وذلك من أجل إحكام سيطرة هذه الجامعات على جودة الخدمات التي 
تقدمها ومن ثم التأثير على كيفية إدراك الطلاب لبذه الجودة. 

3- عدد قليل جدا من الدراسات استخدم نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL)‏ 
ف Jos‏ فان الو Ea aus set cbe là at‏ :أن desc E‏ هن 
الدراسات التي استخدمت هذا النموذج لم تقم باستخدام جميع الأبعاد التي 
استلمها النموذج. 

4- ندرة الدراسات المحلية المتعلقة بتطبيق هذا المقياس 2 مجال الخدمات 
التعليمية» على الرغم من استخدامه 2 قطاعات خدمية أخرى مثل الخدمات 
المصرفية»؛ الخدمات الصحيةء وتكنولوجيا أنظمة المعلومات التسويقية. 
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يمتل الشكل (1) الإطار المفاهيمي للدراسة والفرضيات التي سيتم 
اختيارها. حيث يوضح هذا الإطار متغيرات الدراسة التي تتكون من آبعاد 
جودة الخدمة الخمسة والتي تمثل المتغيرات المستقلة: وهي الاعتمادية (إمكانية 
الاعتماد على فقدم الخدمة)» والاستجاية (مسرعة الاستجاية لخاجات 
الطلاب)ء والضمان (خلق الثقة والأمان ‏ نفوس COMBI‏ والعناية (الاهتمام 
الشخصي بالطلاب»؛ والعناصر الملموسة (البيئة الملموسة المادية والأفراد) وهذه 
الأبعاد استخدمت لقياس جودة الخدمات التعليمية المدركة. أما المتغير التابع 
فيمثل رضا الطلاب عن الخدمات التي تقدمها الجامعات الأردنية الرسمية 
والأهلية» حيث تسعى هذه الدراسة إلى قياس أثر جودة الخدمة المدركة على 
رضا الطلاب. 


الشكل (1): متغيرات وفرضيات الدراسة. 


ai‏ هو اللو 


الاعتمادية (المصدافية) 


$= (isla de pus) a 


الضمان (الثقة والأمان) 


العتاية (الاهتمام الشخصي) 


ag im 
oris PHS 
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عادة لا يستطيع المستفيدين التعرف بسهولة على جودة الخدمات المقدمة 
لبم؛ بل يقومون بعملية تقدير أو تخمين لبذه الجودةء ويؤدي ذلك إلى قياس غير 
موضوعي لجودة الخدمة مقارنة بالواقع ومن ثم فإن قياس الخدمات يجب أن 
مده عاي الد ر ك يزلا وا عاد على انود ةلفطل eas it‏ 
التي تقدم لبم. ذلك لأن الخدمات تكون غير ملموسة أو غير متجانسة ويتم 
إنتاجها واستهلاكها 2 وفت واحد ويشترك المقدم والمستفيد 2 إنتاجها. 
ويمحكن إجمال التعريفات الآتية بخصوص قياس الجودة المدركة كما 
يظهر -2 الجدول (1). 
الجدول (1) 
تعريفات فياس الجودة. 
Lewis & — (1990)‏ | إن جودة الخدمة يجب أن تكون مقياساً لقدرة 
Booms‏ مستوى الخدمة على مقايلة توقعات العملاء 


i 
نتيحة لمأ‎ à إن جودة الخدمة المدركة‎ Gronroos (1984) 


يحصل عليه العميل ولكيفية حصوله عليه 


et.al.‏ 1 إن جودة الخدمة هي ما يدركها العملاء 
(1988) والناتجة عن مقارنة توقعاتهم للخدمات التي 
سيحصلون عليهاء مع ادراكاتهم لأداء مقدم 
الخدمة» أما التوقعات فتمثل حاجات العملاء 


ورغباتهم. 
casad!‏ وقد طوروا 25-9( rere‏ الخدمة الذي يسلط الضوء على المتطليات 
الأساسية لتقويم جودة الخدمة المتوقعة. 


المبحث السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


لقد طور )1988 (Parasuraman et al,‏ مانت E‏ لجودة الخدمة 
يتكون من 97 مفردة من خلال جماعات الترڪيز› والمسح الميداني الكمس 
الذي أجروها على )200( عميل لقياس إدراكهم لجودة الخدمة التي تقدم (ed‏ 
وقد توصل الباحثون إلى اختصار هذه المفردات إلى )22( مفردة تعكس الأبعاد 
الآتية لجودة الخدمة: 
(0) الملموسة (Tangibility)‏ 

وتمثل المظهر المادي للتسهيلات؛ والمعدات» والأفراد» ومواد الاتصال 
وجميع هذه العناصر المادية تعطى الصورة الذهبية للخدمة التي سيستفيد منها 
الطلاب وخاصة الطلاب الجدد لتقويم الجودة. ولأن العناصر الملموسة عادة 
تستخدمها الجامعات لتعزيز الصورة الذهنية والاستمرارية ومؤشرات الجودة 
بالنسبة الجودة بالنسبة للطلاب. فإن معظم الجامعات تجميع ما بين هذا البعد 
وأبعاد أخرى لتشكيل وصياغة استراتيجية جودة الخدمات التي تقدمها 
الحامعات. 
)2( الاعتمادية او المصداقية (Reliability)‏ 

إن معيار الاعتماد 2 أداء الخدمة كان المحور الأهم 2 إدراك العملاء 
لحودة الخدمة 2 أمريكيا ((1988 (Parasuraman et al,‏ ويمكن تعريف 
Cetera ayant spas lat easi ata tae‏ ان عسات E‏ 
أو بمعنى آخر أن تقدم الجامعات الوعود التى أعطتها للطلاب JUS‏ عمليات 
الترويج والاتصال التسويقي وخاصة الوعود المتعلقة بعملية تقديم الخدمات 
الأكاديمية وغير الأكاديمية من مواصلات وتأمين صحي وغيرها وحل 
المشاكل الأكاديمية وغير الأكاديمية التي قد يتعرض لبا الطلاب» والرسوم 
والمحافظة عليها من الارتفاع» وبشكل عام فإن الطلاب يفضل الجامعة التي 
تحافظ على وعودها ولا سيما فيما يتعلق بجوهر الخدمة. 


)3( الاستجابة او سرعة المعاملة (Responsiveness)‏ 

وهي الرغبة 4 مساعدة الطلاب وتقديم خدمات سريعة وهذا البعد 
يركز على الاهتمام والسرعة ج التعامل مع طلبات الطلاب والشكاوي وحل 
المشاكل الأكاديمية وغير الأكاديمية. ويمكن التعبير عن الاستجابة لطليات 
الطلاب من خلال طول الفترة الزمنية التي ينتظرها الطلاب للحصول على 
المساعدة أو الإجابة على تساؤلاتهم: أو إبداء الاهمتمام بمشاكلهم التي 
تواجههم. وكذلك يمكن التعبير عن الاستجابة بمقدار المرونة والقدرة على 
تقديم الخدمة للطلاب بشكل ودي. 
)4( الضمان او الثقة والأمان (Assurance)‏ 

يمكن تعريف الضمان بأنها ما يتمتع به القائمون على تقديم الخدمات 
التعليمينة من معرفقة ولطف ذ التمامل 2 تعنديم الخدمات وقدرة الجامعة 
وموظفيها الأكاديميين والإداريين على خلق الثقة والأمان ‏ نفوس الطلاب 
وهذا البعد مهم جداء لا سيما ‏ الخدمات التي يدرك فيها العملاء مخاطر 
عالية أو عدم تأكد فيما يتعلق بقدرتهم على تقويم النتائج مثل الخدمات التي 
ea cierto tall Ea cus‏ اة و ee es bas genet sails‏ 
والتعليمية وغيرها. 
(5) العناية (الاهتمام الشخصي) 

وهي العناية والاهتمام الشخصي الذي تبديه الجامعة لطلابهاء ويمكن 
التعبير عن هذا البعد من خلال إظهار الطالب على أنه مهم ومميز والمنطلق 
الذي تنطلق منه الخدمة وذلك من خلال تقديم الخدمات بشكل شخصي 
وودي» فالطالب يريد أن يشعر بأن حاجاته معروفة» وبأنه مهم 4 نظر الجامعة 
التي تقدم الخدمات الأكاديمية وغير الأكاديمية له. فمعرفة الطالب بالاسم 
من قبل أعضاء هيئة التدريس وبناء علاقات مع الطلاب تعكس معرقتهم 
الشخصية بمتطلباتهم وتفصيلاتهم. 


PERTH MEAS A tern ater ee A RE ES E gn 
الملبحث السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة‎ 


ويستخدم مصطلح الجودة والرضا كبديلين 2 كثير من الأحيان ليقوم 
كل aly‏ هتهما S I alae‏ وا اف آن هناك TA‏ كرها بينهها cum‏ أن Las JM‏ 
بل مهوا اوسن د tige‏ الدع ban och py‏ ناته تقو gia Mad‏ 
أو الخدمة من خلال قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجاتهم وتوقعاتهم» ومن 
ثم فان عدم الرضا ينتج عندما لا يستطيع المنتج أو الخدمة تلبية حاجات 
وتوقعات العملاء. Lal‏ جودة الخدمة فتركز على أبعاد محددة 2 الخدمة مثل 
إدراك العميل للاعتمادية أو الاستجابة والضمان أو غير ذلك من أبعاد الخدمة. 
ولذلك فإن جودة الخدمة المدركة هي إحدى مكونات رضا العميل الذي يتأثر 
بإدراك العميل لجودة الخدمة وجودة المنتج والسعر والعوامل الموقفية والشخصية 
Te‏ 

يرى البعض إن جودة الخدمة ناتجة عن نتائج مقارنة توقعات العملاء elo‏ 
الخدمة وإدراكهم لهذا الآداء» ل حين يرى البعض الآخر أنها ناتجة عن نتائج 
مقارنة الأداء الفعلي والمعايير المثالية للأداء. أو من خلال إدراك الأداء وحده. 
وييدو أنه لا يوجد اتفاق حول طبيعة الارتباط بين علاقة جودة الخدمة ورضا 
العملاء؛ فالبعض يرى أن رضا العميل يؤدي إلى إدراك الجودة» 4 حين أن 
البعض الآخر يرى أن إدراك الجودة يؤدي إلى تحقيق الرضا. ويميل الباحث إلى 
اعتبار أن الجودة المدركة تؤدي إلى تحقيق الرضا. 


عاى الرغم من أن موضوع جودة الخدمات ورضا العملاء حاز على اهتمام 
الباحثين 4 الكثير من القطاعات الخدمية:؛ إلا أن قطاع الخدمات التعليمية 
لم يحوز على الاهتمام المناسب منهم فعلى المستوى الوطني» 2-5 حدود He‏ 
الباحث لم يخط موضوع جودة الخدمات التعليمية باهتمام كيير ومن أهم 
الدراسات التي تناولت الموضوع ما يلي: 
(Í‏ دراسة )1991 (Seymour and Collett,‏ أجريت هذه الدراسة علس 22 
مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي بهدف الوصول على تقويم متكامل 


إدارة الجودة الشاملة 2 العصر الرقه 


وواضح لتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة ‏ هذه الموسسات؛ وقد توصلت 

الدراسة إلى النتائج الآتية: 

1- حوالي 750 من مؤسسات التعليم العالي إلى الحكومية تتبنى بصورة 
جزئية مدخل إدارة الجودة الشاملة. 

2- إن مؤسسات التعليم العالي (حكومية وغير حكومية) تركز علىٍ 
تطبيق مضامين مد خل إدارة الجودة الشاملة A‏ وحدات محددة .2 
المؤسسة التعليمية» وأهمها مكاتب القبول والتسجيل» ومكاتب شؤون 
الطلبة وبعض الوحدات الأكاديمية» أي انه لا يوجد تطبيق متكامل 
tact‏ إذاوة الود القائلة Ail odi Sae ei aaa d.‏ 

3- إن أغلب مؤسسات التعليم العالي تبنت خططا للتنفيذ تعتمد على حجم 
هذه المؤسسات وثقافتها التنظيمية ومدى دعم القيادة والإدارة Laleli‏ 
لتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة. 

4- إن نجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة يتطلب دمج جهود تطوير وتحسين 
الجودة والتخطيط الاستراتيجي ضمن مدخل نظمي متكامل. 

ب) دراسة )1994 (Entin,‏ هذه الدراسة تناولت بالبحث والتحليل عشر 
مؤسسات للتعليم العالي» وهي كليات بدأت 2 اعتماد مدخل إدارة الجودة 
الشاملة 2 العام 1992(« وجرت متابعة هذه الكليات مدة عشر سنوات 
(حتى العام 2002( وقد توصلت الدراسة إلى ما يأتي: 

1- هناك كليتان daas‏ من الكليات العشر استمرت ب4 تطبيق مد خل إدارة 
الجودة الشاملة Laag‏ للخطوات الأولى التي وضعت 2 بداية العام 1002. 
dads 3s TE,‏ موهةه الات تظيق مكل إذازة الحوذه الكنامتة ةه إظار 
منظمي متكامل وواسع وبمشاركة مجلس الأمناء والإدارة العليا وعميد 

طاقم الكلية ... 

ج) دراسة )1995 (Hebert et al,‏ أجريت هذه الدراسة لتحديد اتجاهات 

أعضاء كليات الأعمال نحو إدارة الجودة الشاملة 4 الولايات المتحدة»› 


ومد تميقا 2 الشظط القرابنية py‏ اختيان عيقة due‏ اة Ligon‏ من 

0 أستاذ .2 الإدارة» وقد كانت النتائج كما يأتي: 

; lo] مدكل‎ edad كبام‎ of إلى‎ dul pst Xue من أفراد‎ 434 Lal -1 
الجودة الشاملة.‎ 

2- أشار 729 من أفراد عينة الدراسة إلى أن كلياتهم وضعت الخطط 
PIPER EE E EN‏ 

و أكدق تة غاليّة من أغراد العيتة أهسية إدارة الصودة الاما arig‏ 
تضمينها ومراعاتها 2 وضع الخطط الدراسية (Curriculum)‏ 

ef io دا كفطل‎ Dae. cual Sale daos اماف إن ا‎ A 
Jis dictio T کا اا محيه‎ Testudo 

د) دراسة )1995 (Horine and Hailey,‏ أجريت هذه الدراسة على 4895 

مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي تطبق مدخل إدارة الجودة الشاملة: 

وقد استنتجت هذه الدراسة أن هذه الكليات والجامعات تواجه مجموعة 

من التحديات» أهمها: 

1- التقافة التنظيمية (Organizational Culture)‏ توصلت الدراسة إلى أن 
تغيير ى الثقافة التنظيمية ليس أمرا سهلاء ويحتاج إلى وقت (ست 
سنوات فأكثر) لإنجاز عملية التغيير الثقا2 نظرا للتقاليد الراسخة .2 
الأذهان» ونقص الثقة بين الثقافة والعاملين. 

2- التزام القيادة العليا للكلية/ الجامعة بمدخل إدارة الجودة الشاملة Senior‏ 
‘Leadership Commitment‏ إن النجاح 2 تنفيذ مدخل إدارة الجودة الشاملة 
Gls seals) AED LI ost el cd‏ هاف sacas‏ ترجه joies‏ 
eaa‏ و كاه all Cox E‏ واش اك ااا د 
جهود تطوير وتحسين الجودة 2 كل المجالات والمستويات. 

3- دعم الكلية/ الجامعة لمدخل إدارة الجودة الشاملة: إن النجاح 4 تحقيق 
مدخل إدارة الجودة الشاملة لا يمكن أن ينجح دون دعم كامل من الكلية 


FENDER icis 


(جميع كليات الجامعة)» إذ أن العبء الأكبر من التطبيق يقع على Bile‏ 
الكلية (من إدارة» أكاديميين:؛ إداريين: فتيين» طلية؛ ...). 

4- وفت التنفين (Implementation Time)‏ ينبغي اختيار الوقت المناسب 
لتنفيذ مدخل إدارة الجودة الشاملة» ويكون ذلك بعد التمهيد لهذا 
المدخل بترسيخ المداخل التي تعد أساسا له (مثل مدخل ضمان جودة 
cra Gael cata ci‏ عاذي حر Jal Fra Lae] ta‏ لوقت 
Leo‏ والمناسب لترسيخه» إذ أن ترسيخ هذا المدخل بكفاءة وفاعلية 
عالية يحتاج إلى سنوات. 

5- التدريب (Training)‏ إن مد خل إدارة الجودة الشاملة لا يمكن أن يحقق 
النجاح المتوقع دون إجراء عمليات تدريبية كافية ومستمرة لجميع 
الكوادر 2 الكلية/ الجامعة حول مضامين الجودة ومضامين تطبيق 
مدخل إدارة الجودة الشاملة 2 مؤسسات التعليم العالي. 

dine أجريت هذه الدراسة على‎ :(Masterson and Taylor, 1997) دراسة‎ (a 
i. adl edlen, edge tell cale SAM من‎ dine g فين الشركات الصتاعية:‎ 
تهدف إلى تحديد مستوى تطييق مدخل إدارة الجودة الشاملة 2 هذه‎ 
الجامعات» وقد توصلت هذه الدراسة إلى نتائج أهمها أن:‎ 
5 ylal راون يهن استجكال:ومماستات‎ dae road calm y Aull هبر‎ 792 -] 

الجودة الشاملة بے أعمالبا. 

2- 169 من الشركات الخدمية أيضا تقوم بممارسة بعض أشكال 
وتطبيمقات إدارة الجودة الشاملة. 

و) دراسة )1997 s(Choi and Behing,‏ تم إجراء هذه الدراسة على عينة من 
الشركات التي قامت باختيار برامج إدارة الجودة الشاملة» وتبين أن برنامجين 
من بين كل GHG‏ برامج كانت تخفق» وعند البحث عن أسباب الإخفاق 3 
أنها تعود بصورة أساسية إلى عدم التزام الإدارة العلياء وتتمتع هذه الإدارة 
بتوجهات وفائية وتكتيكية تدعم توجهات التطوير الاستراتيجية. 


coat‏ السادس: رأي أصحاب العلاقة .2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


اعتمدت هذه الدراسة الوصفية التحليلية على طريقة المسح من خلال استبازة 
(SERVQUAL)‏ التي طورها )1988 (Parasuraman et al.,‏ والتي تم اختبارهما قبل 
ia‏ اها فا وذلك من al‏ بحم Zap coa‏ تان ترات Ad ddl‏ 
وقد استخدم الباحث البيانات الثانوية التي تمثل أدبيات الموضوع من 
كتب ودوريات منشورة ودراسات مسابقة وغيرها. والبيانات الأولية التي تم 
الحصول عليها من خلال تصميم استبانة خاصة استخدمت لبذا العرض. 
واعتمد الباحث 2 تحليل الدراسة على أساليب الإحصاء الوصفي 
(المعدلات والانحراف المعياري لتوصيف خصائص عينة cial yall‏ وعلى أساليب 
الإحصاء التحليلي (التحليل العاملي (Factor Analysis‏ وذلك من أجل التحقق 
من إمكانية تطبيق نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL)‏ .2 قياس الجودة 
المدركة للخدمات التعليمية» كما تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد 
لدراسة أثر أبعاد نموذج جودة الخدمة على رضا الطلاب. 
وتم إدخال البيانات التي نم جمعها على برنامج الحزم الإحصائية للعلوم 
الاجتماعية (SPSS)‏ 
1-4 فرضيات الدراسة 
(slice!‏ على TTE REIN PETERS IN ily gp Leal! SLY!‏ 
الخدمي ذات العلاقة بموضوع قياس الجودة المدركة 4 فطاع الخدمات سيتم 
اختبار الفرضيات الآتية: 
CI‏ الفرضية الأولى: لا يوجد أشر ذو دلالة إحصائية للعناصر الملموسة التي 
يتعرض لبا الطلاب .2 مواجهات الخدمات التعليمية مع الجامعات المقدمة 
LI‏ (العتاعير اكلموسة) على ركا الطلاب عن Bag‏ هذه التخدمات. 
ين) M Ne Sall‏ يهن الو 1953735 CAL]‏ الممنداقنة وات د 
مستوى أداء الخدمات التعليمية (الاعتمادية) على رضا الطلاب عن جودة 
هذه الخدمات. 


Atte اجا‎ e aad Llu) Ls gb 5T age VMN raa tll (re 
الخدمات التعليمية لطلبات الطلاب الأكاديمية وغير الأكاديمية‎ 
Missi ف وهنا الظلذب عن حونو هده‎ T EE), 
الفرضية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لشعور الطلاب بالثقة‎ (a 
والأمان ف أداء الخدمات التعليمية (الضمان) على رضا الطلاب عن جودة‎ 
1 هذه الخدمات.‎ 
ه) الفرضية الخامسة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمعاملة الشخصية‎ 
والاهتمام بالطلاب من جانب مقدمي الخدمات التعليمية (الجامعات‎ 
الرسمية والخاصة) (العناية) على رضا الطلاب عن جودة هذه الخدمات.‎ 
Real ttl هياس متقيرات‎ 2-4 
تمثل أيعاد جودة الخدمة الخمسة كيفية تنظيم الطلاب للمعلومات‎ 
E سارت‎ E ترون انيه و انا فم‎ eei castles bo Sedi 
* الاستكشافية إلى أن هذه الأبعاد مرتيطة بالكثير من الخدمات الينكية‎ 
والمصرفية والتأمين والصيانة والإصلاح والاتصال وغيرها. ويمكن تطبيق هذه‎ 
الأبعاد 2 مجال الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات الأردنية الرسمية‎ 
Aulo dis 
وقد تم قياس جودة الخدمات كما يدركها الطلاب 2 الجامعات‎ 
Parasuraman.et الأردنية الرسمية والخاصة باستخدام المقياس الذي طوره‎ 
al.(1988) 
&ibaa dishes السو تاس‎ 15 cade (22) Ge ee 
Fornell et التعليمية. كما تم قياس الرضا باستخدام المقياس الذي طوره‎ 
(41.)1996الذي يتكون من ثلاث عناصر متماثلة وهي الرضا الكلي ودرجة‎ 
زيادة أو نقصان الأداء عن مستوى التوقعات» ومقارنة الأداء الفعلي مع الأداء‎ 
اتطلات:‎ assa لخد مات من‎ fea 
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وجميع هذه المتغيرات تم قياسها باستخدام مقياس ليكرت الخماس )5- 
(point likert scale‏ الذي يتراوح ما بين موافق بشدة بواقع )5( نقاط إلى غير 
galga‏ بشدة بواقع نقطة واحدة. Big‏ حالة الخدمات التعليمية يحكم الطلاب 
على الأبعاد الخمسة بجودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات الأردنية 
ومستوى الرضا الذي يشعر به كما هو موضح .2 الجدول )2( 

الجدول (2) 


EN E امو‎ 


العغفاص > | تم قياسها من خلال عدة أبعاد» مثل المظهر للمباني والمرافق والتسهيلات 
المادية المتاحة لراحة الطلاب من ساحات ومظلات وصالات. ومظهر العاملين 
الأكاديميين والاداريين وسهولة وتوفر الاتصالات والموارد الالكترونية. 
تم فياسها من خلال عدة أبعاد ؛ مثل التزام الجامعات بتقديم الوعود التي 
قطعتها للطلاب من حيث عملية تقديم الخدمات التعليمية والدقة # الأداء 
والالتزام بالمواعيد وخاصة مواعيد التسجيل وانطلاق الحافلات وغيرها. 


تم قياسها من خلال عدة أبعاد» مثل الرغبة 2 مساعدة الطلاب» والسرعة 
a.‏ الاستجاية تطلياته سواء كانت أحاديمية أو غير أكاديمية: والرد T‏ 
أسئلة, والسرعة 2 معالجة الشكاوي. 


تم فياسه من خلال عدة أبعاد» مثل امتلاك أعضاء Aus‏ التدريس المعرفة 
الأكاديمية والمهارات اللازمة لتقديم الخدمات التعليميةء والاحترام والمودة 
واللطف عند تقديم الخدمات التعليمية والمعاملة الايجابية والثقة والاطمئنان 
لمقدم الخدمة وخلو الخدمة التعليمية من الشك والريية. 

تم فيأسها من خلال عدة cala‏ مثل المعاملة الحسنة والاهتمام الشخصي: 
وسهولة الاتصال وفهم حاجات وتوقعات الطلاب والاستماع لهم بعناية. 

تم قياس هذا المتفيرمن خلال قياس مستوى الرضا الكلي عن الخدمات 
التي تقدمها الجامعات والمقارنة بمستوى التوقعات» المقارنة بالخدمات 
المثالية. 


ا 


يمثل مجتمع الدراسة جميمع الجامعات الأردنية التي تقدم الخدمات 
التعليمية والجدول )3( يببن أسماء الجامعات الرسمية والخاصة وعدد الطلاب 
الملتحقين بها على الفصل الدراسي الأول للعام الدراسي 2006/2005. 
الجدول (3) 
الجامعات الأردنية (الرسمية والخاصة) وعدد الطلاب فيها 2 الفصل الدراسي 
الأول 2006/2005. 


جامعة العلوم والتكنولوجيا الأردنية 


18830 E APTT 


جامعة الطفيئة التقنية 1365 


1 


epos 
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جامعة العلوم التطبيقية الخاصة 


جامعة فيلادلفيا 


حاففة الأسراء الخاصنة 


tata الركواء‎ caste 


جامعة الزيتونة الأردنية الخاصة 


حافعة الزوفاء PE‏ 


جامعة اريد الأهلية 


جامعة جرش الأهلية 


جامعة الأميرة سمية للتكنولوجيا 


الأكاديمية الأردنية للموسيقى 


كلية العلوم التربوية الجامعية 


المصدر: التقرير الإحصائي عن التعليم العالي 2 الأردن 2006-2005/ 
قسم الإحصاء والمعلوماتية» مديرية تكنولوجيا المعلومات 2007( ص OT‏ 

وتم اختيار عينة ملائمة (Convenience Sample)‏ تكونت من 500 
طالب موزعين على الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة وتم استرجاع 368 
استبانة وتم استيعاد (21) منها لعدم استيفائها للإجابات. وتم إجراء 
الت ع 357 Xia Le fiat Aou‏ 471 من الاستفاكات الوزعة: 
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يشير الجدول (5) إلى النتائج المتعلقة بخصائص عينة الدراسة. 
الجدول (5) 
خسنا تسن الميتة 


oa 


أقل من 4000 طالب 
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عدد العاملسن الإداريين 


لقياس جودة الخدمات التعليمية المدركة من قبل الجامعات الأردنية الرسمية 
والخاصة؛» تم استخدام التحليل العاملي (Factor Analysis)‏ 

ولتحديد مدى ملائمة العينة لاستخدام التحليل العاملي تم إجراء اختبار 
مقياس كفاية العينة (KMO)‏ واختبار بارتلت (Bartlett)‏ وقد أشارت نتائح 
مقياس كفاية العينة إلى أن قيمة kmo=0.92‏ وهي تقع ضمن المدى المقبول 
(أقل من 1 وأكبرمن 0.5( كما أن قيمة معنوية اختبار بارتلت كانت 
51940 « وتشير هذه النتائج إلى أن العينة ملائمة لاستخدام التحليل 
العاملي. وأجري التحليل العاملي باستخدام طريقة تحليل العناصر الرئيسية 


(Principle Component Analysis)‏ والتدوير المتعامد (Viramax)‏ وحدد عدد 


إدارة الجودة الشاملة 2 العصر 48,31 


العوامل بالاعتماد على أن قيمة التباين الكلي المفسر اكبر من واحد. كما تم 
تحديد الحد الأدنى الضروري لقبول تحميل الأسئلة (مفردات الاستبانة) على 
العوامل المقابلة ب 0.5 أو أكبرء وتم استثناء الأسئلة أو الفقرات التي يقل 
تحميلها عن 0.5 غك (Lal ga]‏ المقابلة: 

وعلى الرغم من وجود تحميل لبعض الأسئلة على عوامل أخرى؛ وهوما 
يمكن أن يرجع السبب فيه إلى عدم إدراك المستجدين تيعض الأسئلة إدراكا 
Leute‏ قان te‏ التعليل الحامك 2 الجدول )6( puts‏ إلى وجرد jabe Lined‏ 
والاستجابة» والضمان والعناية وهى نفس العوامل الموجودة 2 الأصل .2 
gio Cale (SERVOUAL N A‏ هذه المنا عنس الف فس ك ما 
نسبة 75.2 من التباين الكلي. إن هذه النتيجة تشير إلى إمكانية تطبيق 
نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL)‏ لقياس جودة الخدمات التعليمية المدركة 
TRENT MEC NOE.‏ هه SEE TET E‏ 


لاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام تحليل الاتحدار المتعدد ) Multiple‏ 
(Regression‏ وفبل تطبيق تحليل الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة» قام 
الباحث بإجراء بعض الاختبارات للتأحد من ملائمة البيانات لاقتراضات 
تحليل الانحدار وعلى النحو الآتي: 

1- فيما يتعلق بافتراض ضرورة عدم وجود ارتباط Sle‏ بين المتفيرات المستقلة 
(Multicollinearity)‏ قام الياحث بإجراء معامل تضخم التباين ) Variance‏ 
(inflation factor-VIF‏ واختبار التباين المسموح به (Tolerance)‏ لكل متغير 
من المتغيرات المستقلة Klein Baum et al.(1988) asf;‏ إلى أنه إذا كان 
معامل تضخم التباين (VIF)‏ أكبر من 10( وكانت قيمة التباين المسموح به 
أقل من 0.05 فإنه يمكن اعتبار إن هذا المتغيرله ارتباط عال مع متغيرات 
مستملة أخرىء مما سيؤدي إلى حدوث مشكلة 2 تحليل الانحدار. واعتمد 


BUS NEN RSEN 


UNTEN qs‏ ا HERES‏ يت 
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الباحث على هذه القاعدة لاختبار الارتباط العالي بين المتغيرات المستقلة 
ويشير الجدول )7( إلى أن قيمة معامل تضخم التباين (VIE)‏ لجميع المتغيرات 
كانت اقل من 10 وتتراوح ما بين (2.318-1.712) وان قيمة التباين المسموح 
له لجميع المتغيرات كانت اكير من 0.05 وتتراوح ما بين (0.441 و 0.574(« 
ولذا يمكن القول إنه لا توجد مشكلة حقيقية تتعلق بوجود ارتباط عال 
بين المتغيرات المستقلة. 

الجدول (6): نتائج التحليل العاملي. 
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ASSURI الضمان1‎ 
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ASSUR2 الضمان2‎ 


pa, RS 


RELA2 الاعتمادية2‎ 


RELA3 الاعتمادية3‎ 
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الجدول )7( 


2- فام الباحث من ١س‏ كد من مدى صلاحية نموذج الدراسة لاستخدام تحليل 
الانحدار المتعدد» ثم توظيف فيمة ف (F)‏ ومعنوياتها وكما يشير الجدول 
(8). فإن قيمة (F=72.353) a‏ بمستوى معنوية أقل من 0.05 وهو ما يؤحد 
أن مكونات النموذج الخمسة (العناصر الملموسة» الاستجابة» والاعتمادية: 
والضمان:؛ والعناية) استطاعت تفسير التباين 2 مستوى رضا cos ball‏ مما 
يشير إلى صلاحية النموذج ومن ثم إلى إمكانية إجراء تحليل الانحدار 
Poets‏ انات الوا 
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ald -3‏ الباحث بالتحقق من افتراض التوزيع الطبيعي (Normal Distribution)‏ 
للبياتات وذلك من خلال اجراء foles‏ الالتواء (Skewness)‏ لجميع متغيرات 
الدراسة» وكما أشار )200( Malhotra & Briks‏ فإن البيانات تقترب من 
التوزيع الطبيعي اذا كان معامل الالتواء (أقل من 1 وأكبر من l-‏ ويشير 
gusti dea df doas pene Pein patus O‏ 
من -1 ويذلك يمكن القول أنه لا يوجد مشككلة تتعلق بافتراض التوزيع 
الطبيعي لبيانات الدراسة. 


الجدول (9) 
نتائج تحليل معامل الالتواء لمتغيرات الدراسة. 


4-بعد التأكد من صلاحية النموذح قام الباحث بإجراء تحليل الانحدار المتعدد 
واختبار فرضيات الدراسة والاعتماد على قاعدة القرار الآتي: 

فيما يتعلق باختبار الفرضيات فقد قام الباحث باحتساب قيمة (t)‏ 
ومستوى ال معنوية Ld‏ بحيث يتم رفض الفرضية العدمية (الصفرية) إذا كان 
مستوى المعنوية أقل من 0.05 وكذلك تم تحديد منطقة الرفض إذا كانت 
قيمة ] المحسوية اكبر من +2 أو أقل من -2 وبخلاف ذلك تقبل الفرضية 
العدمية (الصفرية). 

بعد تطبيق قاعدة القرار على نتائج التحليل الإحصائي للبيانات تم 
الوصول إلى نتائج اختبار الفرضيات كما تشير نتائج -2 الجدول (10). 

وستناقش هذه النتائج حسب ترتيب فرضيات الدراسة الخمسة وعلى 
النحو الآتي: 

Gud اوم الاعتمادية » الامتعاية» الكنمات::و]نخيرا‎ puso Lied!) 

الجدول )10( 

نتاكج تحليل الانحدار المتعدد. 


كما يشير الجدول (C10)‏ تم قبول الفرضية العدمية (الصفرية) المتعلقة 
بعدم وجود أشر ذو دلالة إحصائية للعناصر الملموسة المدركة على رضا 
الطلاب» حيث تشير نتائج تحليل الاتحدار المتعدد إلى أن قيمة (t)‏ كانت 
تساوي 0.285 وبمستوى معنوية 0.794 وهي اكبر من 0.05 مما يدل على أن 
مستوى العناصر الملموسة المدركة لدى طلاب الجامعات الأردنية الرسمية 
والأهلية ليس لبا تأثير ذو دلالة إحصائية على تحقيق Lo‏ الطلاب. 

الاعتمادية (إمكانية الاعتماد على مقدمي الخدمات التعليمية من 
الجامعات الأردنية) 

وكما يشير الجدول (10)» فقد رُفضت الفرضية العدمية (الصفرية) 
المتعلقة بعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للاعتمادية المدركة على رضا 
الطلاب» حيث تشير نتائج تحليل الانحدار المتعدد إلى أن قيمة (t)‏ كانت 
4 ومستوى معنوية 0.021 وهي أقل من 0.05 وهذا يعني أن الاعتمادية 
المدركة لدى طلاب الجامعات الأردنية الرسمية الأهلية لبا تأثير ذو دلالة 
إحصائية على تحقيق رضاهم. 


MEA‏ وحود أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة الاستجابة المدركة على رضا 
الطلاب» حيث تشير نتائج تحليل الانحدار المتعدد أن قيمة (t)‏ كانت تساوي 


الاستجابة المدركة لدى طلاب الجامعات الأردنية الرسمية الخاصة لبا تأثير ذو 


دلالة إخضائية le‏ تحقيق galaj‏ 


وكما يشير الجدول (10): فقد رفضت الفرضية العدمية (الصفرية) 
المتعلقة بعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية للضمان (الثقة والأمان) المدرك على 
رضا الطلاب» حيث تشير نتائج تحليل الانحدار المتعدد إلى أن قيمة (H)‏ كانت 
تساوي 3.022 وبمستوى معنوية 0.004 وهي أقل من 0.05 وهذا يعني أن الضمان 
(الثقة والأمان) المدرك لدى طلاب الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية له تأثير. 
ذو دلالة إحصائية على تحقيق رضاهم. 

ولتحديد الأهمية النسبية للمتغيرات التي فسرت التباين 4 المتغير التابع 
(الرضا الكلي) فقد تم إجراء تحليل الانحدار المتعدد المتدرج ) Stepwise‏ 
0 وتشير نتائج الجدول (11) إلى أن العناية المدركة كانت أكثر 
قدرة على تفسير التياين 2 رضا الطلاب حيث فسرت ما نسبة 0.481 مين 
التباين (22-0.481) (ub‏ ے المرتبة الثانية الاعتمادية بنسبة 0.045 (R2-0.045)‏ 
«dco yall‏ وتليها الضمان بنسبة 0.024 (22-0.024). 

pais تقهز‎ Lacey (R°=0.012) 0.012 15 iba E da E 
إلى أن قيم معامل الارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع‎ AD ے الجدول‎ 
كانت موجبة:» مما يعني أن العلاقة بين كل متغير من المتغيرات المستقلة مع‎ 
المتغير التابع هي علاقة موجبة (طردية).‎ 

الجدول (11) 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج. 


0.481 0.481 | 0.664 
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وتوصل الباحث الى أن هناك أريعة أبعاد فقط من أبعاد نموذج جودة 
الخدمات المدرحة (SERVQUAL)‏ تؤتر .2 رضا الطلاب عن الخدمات 
ulcus Locali colla a A daga‏ ركو شم 
ead‏ ا االو galt‏ اتقاي all‏ ك ف Gt‏ اننائ ا تال ند 
أثر ذو دلالة إحصائية على رضا الطلاب. 


بينت نتائج الدراسة إمكانية تطبيق نمودج جودة الخدمة لقياس الجودة 
المدركة 2 مجال الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات الأردنية الرسمية 
والخاصة. حيث أفرز التحليل العماملي مفردات الاستبانة إلى خمسة أبعاد 
متطابقة إلى درجة كبيرة مع الأبعاد الخمسة المستخدمة ب2 التموذج الأصلي. 
وهذه النتيجة منسجمة مع كتير من النتائج التي توصلت إليها دراسات سابقة. 

وبين اختبار الفرضيات أن هناك أربعة عوامل فقط من عوامل نموذج 
جودة الخدمة الخمسة أن لبا تأثير ذو دلالة إحصائية على رضا الطلاب. وهذه 
العوامل هي i Lal)‏ والاعتمادية» والضمان» والاستجابة) مرتية حسب 
أهميتها 2 تفسير التباين 2 رضا الطلاب ويبين تحليل الانحدار المتعدد المتدرج 
أن عامل العناية كان الأكثر تأثير 2 مستوى رضا الطلاب: حيث يتأتر 
الطلاب كثيراً بأسلوب التعامل الذي يبديه مقدمي الخدمات من أكاديميين 
وإداريين ث تلبية حاجاتهم. وبينت النتائج فيما يتعلق بالعناصر الملموسة كبعد 
من أبعاد الجودة الخمسة إلى عدم وجود أثر لبذا العامل على رضا الطلاب. 
ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن العناية الملموسة مرتبطة بشكل كبير بالبينة 
المادية المتاحة 2 مكان تقديم الخدمة. إن هذه النتائج تطلب فيام الجامعات 
الأردنية الرسمية والخاصة بإعطاء المزيد من الاهتمام لأبعاد هذا النموذج من 
أجل تحسين مستوى الجودة المدركة للخدمات التي تقدمها لطلابها ويمكن 
أن يكون ذلك من خلال: 
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إدارة 3 لشاملة ك العصر الرقه 


أ- العناية (الاهتمام الشخصي) 

قيام الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة بإعطاء laaja‏ من الاهتمام 
الشخصي والودي للطلاب 2 جميع مراحل دراستهم الأكاديمية Oly‏ يتعدى 
ذلك إلى ما بعد التخرج وخلق شعور لديهم بأنهم مهمين ومتميزين وإكسابهم 
المهارات التي يتطلبها سوق العمل والتي تمكنهم من إيجاد فرض العمل بعد 
التخرج» وكذلك تدريب العاملين الأكاديميين والإداريين على المهارات اللازمة * 
لتقديم الخدمات التعليمية للطلاب بطريقة تلائم الطريقة الشخصية والودية. 
والعمل على تفهم الاحتياجات الخاصة بالطلاب والعمل على إشباعها بشكل 
أمثل وبناء علاقات ودية قائمة على الاحترام والتقدير. 
وذ | Ska V] dad lica) Gio‏ على موود CEPT Pl ORES‏ 

على الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية العمل على زيادة مستوى 
الاعتمادية المدركة من قبل الطلاب من خلال الالتزام بتنفيذ الوعود التي 
تقطعها على نفسها فيما يتعلق بالمواعيد والجداول الدراسية على نحو دفيق 
جدير بالاعتماد عليه. ومساعدة الطلاب 2 حل مشكلاتهم الطارئة التي قد 
تواجههم» وتقديم المعلومات المناسبة للطلاب. بحيث تمكنهم من اتخاذ 
القرارات الصحيحة السليمة:» والالتزام يمستوى جودة الخدمات المقدمة .2 
كل مرة يتم تقديم الخدمة فيها ومراعاة مواصفات وتصنيفات الخدمات 
التعليمية التي يطلبها الطلاب. 
ج- الضمان (الثقة والأمان) 

يمكن للجامعات الأردنية الرسمية والأهلية زيادة مستوى الضمان المدرك 
من قبل الطلاب من خلال خلق الشعور بالثقة والأمان لديهم بالاعتماد على 
العتسدق e Ld o‏ والشافظة على Jaen cs aues esc‏ 
معهم» وتدريب العاملين من أكاديميين وإداريين على امتلاك المهارات اللازمة 
لأداء مهام أعمالبم بكفاءة واقتدار. 


المبحث er‏ 5 أصحاب العلاقة 2 .2 تطبيق إدارة الجودة A Lal dui‏ 


د- الاستجابة (سرعة المعاملة) 

يمكن للجامعات الأردنية الرسمية والأهلية أن تعمل على زيادة مستوى 
الضمان المدرك من قبل الطلاب من أجل إبقائهم على إطلاع مستمر على جميع 
التطورات التي تحدث 2 مجال الخدمات التعليمية المقدمة؛ وتدريب العاملين 
الأحاديميين والإداريين على سرعة الاستجابة 2 تقديم المعلومات العاجلة 
والضرورية والمتعلقة بالتطورات والمستجدات ومحاولة تلبية حاجات الطلاب 2 
جميع الظروف والأوقات وامتلاك الرغبة الحقيقية الأكيدة 2 مساعدتهم. 


bogs‏ هذا الجرّء الى Lule‏ حالة عملية لتطبيق إظار التمؤدج المقترح 
القامل mag ail‏ آداء أغضاء هيكة القدريسن والذى سيت التعرض له ق نكل 
تفصيلي ‏ المبحث الثالث عشرء وذلك من خلال قياس اتجاهات الطلبة .2 
تطبيق نموذج استبيان تقويم العملية التدريسيةء وفياس اتجاهات أعضاء هيئة 
التدريس نحو تطبيق نموذج زيارة الزميل «Liesl‏ ونموذج تقويم عضو هيشة 
التدريس الشامل المقترح» إضافة إلى قياس اتجاهات أرباب العمل والطلبة نحو 
مدى مساهمة النموذج المقترح لقياس أداء أعضاء هيئة التدريس -2 الارتقاء 
POETE TERT ere‏ 


شهد العالم © الآونة الأخيرة اهتماماً بالغا بموضوع ضمان الجودة 2 
ML ase auda‏ امتح aod da‏ الحودة ca At o E aa E‏ الأساتنية 
cent ll‏ على مؤسسات التعليم العالي الاهتمام بها وتطبيقها على أرض الواقع 
ل asl yb‏ نين مريسات e land‏ المالى كا ظل اترك gH‏ 
يشهد ثورة معرفية وتكنولوجية Le gig iila‏ .2 أساليب التدريس الحديثة 
با Lup gly ali‏ ا وات Laat ly‏ رس pa Lua gue‏ 
العنصر الرئيس للإرتقاء بالعملية التدريسية بك مؤسسات التعليم العالي وصولا 


jd 


Sagat إدارة‎ 


‘ à Ji العصر‎ 2. 2 LaL 


الو ere‏ وسو التدر عاض كفن ا cou Wes‏ الفا تسد لكا ميل وماد 
الانسان الذي يستطيع التكيف والتأفلم 2 عالم امتاز بسرعة وتيرة التغيير. 
لذلك أصيح لزاماً على مؤسسات التعليم العالي تهيئة كل الظروف لتحسين 
جودة elal‏ عضو dine‏ التدريس من خلال عمليات التقويم والتحسين والتطوير 
التي تمارس بشكل مستمر ضمن مفهوم ادارة الجودة الشاملة للمؤسسة: 
الامر الدي ينعكس إيجابا على جودة المؤسسة التعليمية ومخرجاتها. 

بدأت جامعة الزرقاء الخاصة مع مثيلاتها من الجامعات الاردنية بتطبيق 
أنظمة ضمان الجودة مع انشاء صندوق الحسين للابداع والتفوق مطلع الالفية 
الثائثة ومع الاعلان عن جائزة الحسين للتميز والابداع: التي تعنى بمراجعة 
وتقويم جودة البرامج الاكاديمية 2 مؤسسات التعليم العالي باشراف وتنفيذ 
وكالة ضمان الجودة البريطانية (QAA)‏ وج ظل عدم وجود ممارسات سابقة 
2 مجال تطبيق وممارسة أنظمة ضمان الجودة 2 الخدمات التعليمية والبحثية 
وخدمة المجتمع تقوم الجامعة Z‏ البناء عليهاء وعدم وجود وضوح بمناهج 
وممارسات الجودة المتنوعة» أدى ذلك الى ممارسات متداخلة بين مفاهيم 
ضمان الجودة ومفاهيم السيطرة على الجودة» وتداخل الأمر palea,‏ الاعتماد 
العام والخاص التي تطبقها وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الاردنية على 
الجامعات الخاصة:؛ التي وجدت نفسها منغمسة بتطبيقها للحصول ابتداء! على 
الترخيص العام للجامعة ومن ثم اعتماد البرامج الأكاديمية التي تطرحها 
الجامعة. ويناءً على ذلك» قامت الجامعة بانشاء وحدة للتطوير وضمان الجودة 
من خلال سعيها للارتقاء والتميز 2 تقديم الخدمات التعليمية والبحثية وخدمة 
كشع يحرف يكم Laide‏ جد Lila:‏ تا وا مده cress!‏ 
للتصميم الأفضل # برامجها وتخصصاتها وخدماتها التعليمية والبحثية وخدمة 
gaint‏ للوصول الى الاداء الانسب والارتقاء للافضل من خلال تبني مبادىء 
إقاوة الحودة اوا le‏ مسكرى الق وا لكا والذافرة و العامة Sud)‏ 
وقدادة» 2005): وعلى النحو الآتي: 
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المبحث السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة E‏ 


1- وضوح وتحديد الرؤية الاستراتيجية للادارة العليا ودعمها. 
2- الانطلاق من متلقى الخدمة isis‏ ارا لتحديد احتياجاتهم والعمل على 
ee diss‏ و و اتا obese] gen‏ خاد Al‏ اانا 
4- اتباع المنهج العلمي لتحصيل المعلومات واتخاذ القرارات ومتابعتها. 
5- استمرار idac‏ ادارة الحودة الشاملة وتحسينها وتجويدها. 

هذا المفهوم وهذه الميادىء لا يمكن ان تقتصر على مد خلات أو 
العمليات فيما يتعلق بثطبيق العملية الادارية وانشطتها على ادارة الجودة 
المستويات التنظيمية المختلفة واعتماد معايير للمقارنة. 

إن الف لوكس :لج Gmel‏ هدق ula‏ سال lls) Gude! alae‏ 
النموذج المقترح الشامل لتقويم أداء أعضاء هيئّة التدريس 2 جامعة الزرقاء 
الأهلية 2 الأردن ضمن خطتها 2 تطبيق مبادىء ادارة الجودة الشاملة (أبو 
الرب وفقدادة.»2007). إن إطار النوذج الشامل الممترح يراعي التكامل 2 
الجوانب الأكاديمية والأخلاقية والمعرفيه وطرائق التدريس من جهة؛ وجهود 
gale‏ فة coton I Codd 2 saa‏ روه ال spl Lge (pa‏ 344233 
طرق ووسائط التقويم من البسيط إلى المتقدم الذي يأخذ بعين الاعتبار جميع 
الأمور التي يقوم بها عضو هيئة التدريس من نواحي: أكاديمية وعملية تعليم 
وتعلم» إلى البعد الاجتماعي الأخلاقي» والعلاقات التي يبنيها عضو iia‏ 
التدريس بزملائه المدرسين أو ccna la Wl‏ أو بالطلاب المستفيدين من الخدمات 
التي يقدمهاء هذه العلاقات التي تنعكس 2 المستقبل على شخصياتهم 
ومؤسساتهم التي سيعملون بها مستقبلا وعلى المجتمع ALES‏ ڪما تنعمكس 
التدريس واليحث» وعلى جهوده ے4 مواكبة التطور العلمي à. M e‏ 2 


)533212313 الشاملة .2 العصر الرة 


تخصصه: واستخدامه للحاسوب والإنترنت لزيادة فاعلية تدريسه ويحثه» 
ومدى حرصه على تطوير اختباراته سواء أكان ذلك ببناء الاختبار أم تحليل 
النتائج وتفسيرها. إضافة إلى مدى التزامه بالجانب الإداري للعملية التعليمية؛ 
سواء أكان ذلك بتخطيط العملية التدريسية والبحثية وتتظيمها مع ماهو 
متاح» آم بتمكين الطلاب من الاستفادة من خبراته وتحفيزهم على الإبداع 
وتحسين قدراتهم (غيث وقدادة» 2005( 

إن الإطار المقترح يأخذ بالحسبان الوصف الوظيفي لعضو هيئة 
التدريسء فيقوّم كل المهام والواجبات والمسؤوليات التي يطلع بها عضو هيئة 
التدريس حتى يتمكن من القيام بها خير فيام. والبدف منه التحسين والتطوير 
المستمرء ومشاركته 2 تخطيط عملية تقويم عضو هيئة التدريس وتنظيمها 
وتوجيهها إلى رقابتها. وكذلك يأخذ بالحسبان التصنيف الوظيفي حتى يضيف 
عضو هيئة التدريس إضافة نوعية للعملية التدريسية والبحثية وخدمة المجتمع»› 
مما يسهم 2 تطوير الجامعة التي ينتمي إليها. 

إن عملية التقويم توفر تغذية راجعة لكل من الموظف والمؤسسة عن الأداء 
الذي يقوم به وتعرفه على نقاط قوته وضعفه. ويمكن ربط أنظمة المكافآت 
والحوافز مع الأداء بحيث تصبح أنظمة التقويم أداة للحافزية يستفيد منها 
od]‏ اة aD Los‏ شيف 2008( ونين لل كلش حضون يكن أن 
يطور أداءه» وتكتشف الادارة معه الأفراد الذين يتمتعون بصفات قيادية أو 
اا تكن (eB uu e i‏ الزطاقف الشناغرة هيا xod ds‏ 
الداخلية. يقوم الرئيس المباشر عادة بعملية تقويم تقليدية للموظف» وتتجه 
المؤسسات المعاصرة ومنها الجامعات لإشراك عدة أطراف 2 عملية التقويم 
دون الافتصار على رأي الرئيس المباشرء فتقوم كثير من الجامعات بأخذ gh‏ 
الطلبة من خلال تقويم العملية التدريسية 2 مادة معينة؛ أو استخدام أسلوب 
تقويم الزميل للزميل (Peer-to-Peer Review)‏ للتخلص من الحساسية التي قد 
تنشأ من النموذج التقليدي» وكذلك لزيادة موضوعية عملية التقويم. 


ox‏ السادس: رأي أصحاب العلاقة .2 تطبيق إدارة 539441 الشاملة 


sling‏ على ما سبق: يهدف هذا البحث الى دراسة حالة عملية لتطبيق 
إطار النموذج المقترح الشامل لتقويم أداء أعضاء هيئة التدريس 2 جامعة 
الزرقاء الأهلية 2 الأردن» وذلك من خلال قياس اتجاهات أعضاء هيئة 
التدريس نحو تطبيق نموذج زيارة الزميل للزميل؛ ونموذج أستبيان تقويم العملية 
التدريسية» ونموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح» إضافة إلى 
قياس اتجاهات آرباب العمل والطلية نحو مدى مساهمة النموذج المقترح لقياس 
أذاء أ عضا ALLEN 259241 puless eU YI 2 yu wll‏ 


يمكن القول أن ما يسعى البحث الى تحقيقه من خلال الاطار النظري 
لبذه الدراسة هو التعرف الى واقع واساليب تقويم العملية التدريسية» وتقويم 
أعضاء هيئة التدريس 2 جامعة الزرقاء الأهلية كحالة دراسية ) Case‏ 
(Study‏ « وتوضيح دواعي إعداد نموذج تقويم أعضاء هيئة التدريس الشامل 
المقترح» بالاضافة الى الاجابة من خلال الجانب العملي للدراسة عن التساؤلات 
الآتية: 
1 - ما مدى تأييد أعضاء هيئة التدريس ).2 جامعة الزرقاء الأهلية) للالتزام 
بتطبيق نموذج تقويم العملية التدريسية كحالة دراسية. 
2- ما الإيجابيات التي يمكن تحقيقها من خلال الالتزام بتطبيق نموذج تقويم 
العفلية y tid]‏ هة 
3- ما أهم المعوقات التي تحد من الالتزام بتطبيق نموذج تقويم العملية التدريسية. 
4- ما مدى تأييد أعضاء هيئة التدريس بے جامعة الزرقاء الأهلية نحو تطبيق 
نموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح. 
5- ما أهم الإيجابيات التي يمكن تحقيقها من خلال الالتزام بتطبيق نموذج 
تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح. 


MCA MO AME: 
iai DY 


لعصر الرقه 


إدارة الجودة الشاملة ف | 


Li ju تنوك تقر مضو هك‎ Baked الك سرامن‎ col Spall @al Le 6 
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7- كيف تسهم نماذج تقويم أعضاء هيئة التدريس (النموذج الشامل» نمودج 
تقويم العملية التدريسية» نموذج زيارة الزميل للزميل) ب تحسين جودة 
a di‏ الى هد الجامعة (صليمية رة cia tag‏ 

1-2 أهداف الدراسة | 

alan واه ستكرام ساد وي‎ clo oh pani الدراسة ان‎ aca chugs 

التبريسية بالاويافة الح اميتكدام مراع نمويه مو هد التدريس eye‏ 

والمتضمن (النموذج الشامل» وتقويم العملية التدريسية» وزيارة الزميل للزميل)؛ 

إضافة الى تحقيق الاهداف الآتية: 

kajal ويم اة‎ Glad aldea all auti deja على‎ cb oll -] 

2- التعرف على الإيجابيات التي يمكن تحقيقها من خلال استخدام استبانة 
تقويم العملية التدريسة. 

3- التعرف على المعوقات التي تحد من تحقيقها من خلال استخدام استبانة 
NINE TM‏ 

4- التعرف على dp ja‏ تأييد أعضاء هيئة التدريس لتطبيق نموذج تقويم أعضاء 
هيئة التدريس الشامل. 

5- التعرف على الإيجابيات التي يمحكن تحقيقها من تطبيق نموذج تقويم 
ele‏ ف القدرسين Dali‏ رة تف اعا هة الد 

6- ارف eol gal d ple‏ ال شكس أن تحدمو یی تود ر اعا 
هيئة التدريس الشامل من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس. 

7- التعرف على درجة تأييد الإدارة (الأكاديمية والإدارية) لتطبيق نموذج تقويم 
cht‏ هت EPEA aay ott‏ 

8- التمرف على الإيجابيات التي يمكن تحقيقها من تطبيق نموذج تقويم 
امسا هة er iid‏ الشامل من وجهة TEIE‏ 


VEL و‎ ecc 


ي أصحاب العلاقة 2 تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


b السادس:‎ Quad 


9- التعرف على المعوقات التي يمكن أن تحد من تطبيق نموذج تقويم أعضاء 
هيئة التدريس الشامل من وجهة نظر الإدارة. 

0- التعرف إلى أي مدى يسهم تطبيق نموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل 2 
تحسين جودة الخدمات الجامعية (التعليمية؛ والبحثية» وخدمة المجتمع). 

2 الجانب النظري 

ولكي تعطي عملية التقويم النتائج المرجوة منهاء من المناسب مراعاة ما 

= 

اثلا أهمية خاضة eas 8231 duet‏ 2 الكزؤسسات Liege]‏ وان ارات 
الضرورية لذلك. 

بناء نموذج تقويم العملية التدريسية بعناية فائقة» بحيث يتضمن المهام والأدوار 
والمسؤوليات التي يقوم بها عضو هيئة التدريس. 

الاهتمام بالخطوات الواجب اتباعها 2 عملية التقويم لضمان Use‏ وشفافية 
عملية التقويم. 

اعتماد مبدأ التقويم التراكمي ولعدة فصول قبل اتخاذ القرارات المتعلقة بأداء 
NON FU EESTI‏ 

dye gi‏ الطلاب — كمستفيدين من الخدمات التعليمية- بأهمية عملية التقويم 
balas‏ ا عابي معاد 

اعتماد توجيهات محددة من قبل الادارة الخدمية للاستفادة من نتائج عملية 
التقويم» منها: (مناقشة نتائج التقويم بين أدارة الكلية مع رؤساء الأقسام: 
ومناقشة رؤساء الأقسام مع أعضاء هيئة التدريس» ومناقشة الملاحظات 
المتكررة وخاصة غير المرضية مع عضو هيئة التدريس المعنى. 

اعتماد توجيهات معنوية تحفيزية أو مادية لمن يحتل a A‏ الأولى أو المراتب 
الأولى من أعضاء هيئة التدريس على مستوى القسم أو الكلية أو الجامعة. 


لقد بدأت ممارسات تطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 مؤسسات التعليم 
العالي 2 البلدان المتقدمة 2 الثمانينات من القرن المأاضي» 2 حين لم تشهد 
الأقطار العربية كما يرى (محجوب» 2003( سوى محاولات محدودة لتطوير 
ممارسات الجودة تمثلت بسعي بعض الكليات العلمية 2 بعض الجامعات 
العريية للتوائق مع معايير الجودة المنيتقة من بعض المؤسسات الغريية لمثيلاتها, 
من الكليات 2 الجامعات الغربية. إن عملية تقويم مستوى الجودة ےج 
الجامعات الأردنية بقيت محدودة ومرتبطة يتوجهات ذاتية للجامعة نفسها الى ان 
قامت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الاردنية باصدار معايير الاعتماد 
العام والخاص للجامعات الخاصة ك التسعينيات من القرن الماضي» الا ان هذه 
المعايير لا ترتقي الى الحد الأدنى لمعايير الجودة العالمية حيث أنها معايير كمية 
تهدف الى الوصول لقرار بإعطاء الترخيص لانشاء الجامعة أو إجازة 
التخصص i‏ إضافة الى أنها لم تطبق على الجامعات الرسمية حتى هذه اللحظة. 
وهناك اتجاشات متماثلة 4 كل من جمهورية مصر العريية واليمن والمملكة 
العربية السعودية وبعض دول الخليج ألعربي (محجوب: 2003). 

نفد فقو شيك Lus all tml pus tell‏ الأساشبة بق A alea]‏ التعلمية 
التعليمية» وقد زاد الاهتمام بجودة عضو هيئة التدريس 2# ظل العولمة 
والتنافسية العالمية .2 السنوات الأخيرة بصفته أحد المعايير الأساسية deccm)‏ 
نوعية التعليم 2 مختلف مؤسسات التعليم العالي. فقد اشتملت جميع المعايير 
العالمية المعتمدة ب تقويم الأداء النوعي لمؤسسات التعليم العالي على عنصر 
مشترك وهو عضو هيئة التدريس› E‏ إن حرص الجامعة على تقويم وتطوير 
أعضاء هيئة التدريس فيها يعد مؤشرا هاما 2 الحفاظ على Luc gill‏ وضبط 
جودة مخرجاتها التعليمية (الحنيطي وآخرون:» 2005؛ غيث» 2005). لقد 
اختلفت الدراسات والبحوت المنشورة 2 المعايير المستخدمة لتقويم عضو هيئة 
التدريس» إلا أنها أجمعت 4 معظمها على أن التقويم يجب أن ينبشق من 


ا اسا رأي أصحاب العلاقة 2 تعلبيق إدارة ا الشاملة 


واجبات عضو هيئة التدريس التي تتلخص ب التدريس» والبحث العلمي؛ 
وخدمة المجتمع (صندوق الحسين للابداع والتفوق: 2005؛ برنامج الأمم المتحدة 
للتطوير؛ 2005؛ حمدان» 2005). 

وقد ورد 2 دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام للجامعات 
SED Goalies Luo] Sheol leer asset‏ الحاففات ]1530 20033( 
ضرورة أن تقوم الجامعة بوضع خطة مستقبلية لتوفير أعضاء هيئة تدريس 
أكفاء ے كل تخصص وحسب حاجات ذلك التخصص» على أن تتضمن 
الخطة برامج محددة للتطوير المهني لأعضاء هيئة التدريس وتطوير كفاءتهم 
العلمية والبحثية والمهنية. وقد اشترط الدليل على الجامعات بضرورة وجود نظم 
وبرامج واضحة لتقويم أداء أعضاء البيئة التدريسية فيهاء كشرط من 
الشروط الأساسية للاعتماد العام وكعنصر أساسي 2 عملية التقويم الذاتي 
للجامعات. وقد أشار إلى نفس المحتوى دراسات أخرىء منها دراسة (الجراح 
.Q005 (54531;‏ 

وقد أجريت عدة دراسات تهدف الى دراسة تقويم elal‏ أعضاء هيئة 
التدريس» منها دراسة (بطاينة؛ 2004) التي دعت إلى استخدام أسس ومعايير 
واضحة قابلة للقياس» وهي: التدريسء؛ والإنشاج العلمي» والإشراف على 
الرسائل الجامعية؛ والنشاط العلمي: وخدمة المجتمعء والأعمال الإدارية» 
els‏ الطلبة: colas‏ الدراسة أن ALB Lal aM odie‏ للزيادة والتقصان Las‏ 
لأهداف المؤسسة» حيث يجب تقويم أعضاء هيئة التدريس .2 مدى مساهمتهم 
عق اغراف tussi EEP‏ 

كما أجريت دراسات تناولت الجانب الأخلاقي لعضو هيئة التدريس 
وأثره على واجباته وأدائه 2 تحقيق أهداف الجامعة التي يعمل فيهاء قفي 
دراسة قام بها )553( 2005( أظهرت ضرورة وجود ميثاق عمل أخلاقي لأعضاء 
هيئة التدريس 2 مؤسسات التعليم العالي © ظل العولمة وأثر ذلك على جودة 
مخرجات العملية التعليمية. كما قدم (فرحان: 2004( قواعد أخلاقيات مهنة 
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التعليم العالي 2 إطار أهداف ورسالة الجامعة» وأثر ذلك على جودة التعليم 
وتميز الجامعة من خلال تحقيق رسالتها وأهدافها. ويرى (الشيخلي»› 2000) أن 
واجبات الأستاذ الجامعي متتوعة ومتشعبة» ومنها ما تفرضه أخلاق المجتمع 
وعاداته: ولا بد من وجود آلية واضحة لتقويم الأداء الأخلاقي لعضو هيئة 
التدريس للقيام بواجباته الأخلاقية إضافة لواجباته المهنية. وقد لخص الشيخلي 
2 دراسته واجيات عضو هيئة التدريس بواجبات تجاه نفسه» وعمله»› وطلايه؛ 
وزملائه» ومجتمعه. وبين أن لكل مهنة قواعد أخلاقية وسلوكية تبيتها 
الأعراف والتعليمات وعلى رأسها إتقان Light‏ وعدم الفش فيها. وقد افترحت 
وثيقة توصيات ملتقى التعليم العالي والعولمة- نحو ميثاق عمل أخلاقي (وزارة 
التعليم العاني والبحث العلمي؛ 2006( Laliga‏ للعمل الأخلاقي بك البيئة 
الجامعية يتتاول أ خلاقيات أعضاء هيئة التدريس والادارة الجامعية والبحث 
العلمي. وأشارت الوثيقة الى أثر وأهمية السلوك الأخلاقي 2 العمل الجامعي؛ 
وبينت أن هذا الواجب هو أحد المسؤوليات الأساسية لركاسة الجامعة وأعضاء 
البيئة التدريسية فيها. : 
ويرى يونس )2003 (Younes,‏ أن تقويم عضو هيئة التدريس يهدف إلى 
أمرين متناقضين: m‏ تحسين وتطوير أداء المؤسسة من خلال معرفة نقاط 
353 وضعف أعضاء هيكة هيئة التدريسء والثاني لغاية معرفة قدرات عضو Au‏ 
التدريس لأخذ قرار بتجديد عقده أو إنهاء خدماته. ويرى يونس أن عضو iua‏ 
التدريس هو المفتاح للوصول إلى جودة أداء المؤسسات التعليمية 2 حال الاهتمام 
به وتأهيله أكاديمياً Ligas‏ وبأسلوب علمي. كما يرى ضرورة أن يتم تقويم 
tall Lye giae‏ ريسن lag‏ هة die gi pa‏ قن ا Lael M pe hagas‏ 
وباشراك أعضاء هيئة التدريس أنفسهم 2 التخطيط والتنفين لذه العملية. 
وقد أشارت بعض الدراسات إلى أهمية تقويم الشركات لموظفيها 
aga La ToS OE de od S ie a dera‏ تقد 
دراسة قام بها بينتر )2003 (Painter,‏ أظهرت أثر عملية تقويم الموظفين المستمرة 
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وجديتها لدى إدارة المؤسسة 2 تحفيزهم للارتقاء بأنفسهم وتحسين أدائهم. Lal‏ 
جنكاج )2002 (uncaj,‏ فيرى أن التقويم قد يؤدي الى ضغوط نفسية ے بيئة 
العمل وإلى نتيجة سلبية على أداء المؤسسة وخاصة إذا لم يكن الموظقون على 
قناعة بعملية التقويم» حيث إن daub‏ الإنسان تقاوم كل ما يجبر على فعله. 
ويرى أن جزءا من الحل أن يتم ربط الحوافز بالأداء السنوي للموظف لإعطائه 
افو اك imas idola asa aes‏ ومو a‏ سين لأا UM ng‏ 
الحوافز المادية. 2g‏ دراسة ald‏ بها لونجينكر )1999 (Longenecker,‏ أظهرت 
ضرورة إجراء عملية تقويم الموظفين ب2 المؤسسات والشركات hyg‏ وأثر ذلك 
2 خلق جو تنافسي بين الموظفين باتجاه إيجابي نحو تحسين أداء الشركة. Lal‏ 
سيجال )2000 (Segal,‏ فيرى أن نقاط الضعف لدى الموظفين موجودة على أرض 
الواقع» ولا يممكن معرقتها والتخلص منها الا عن طريق تقويم cela‏ وبهذا 
يمكن معالجة نقاط الضعف وتعظيم نقاط القوة لدى الموظفين وتحفيزهم على 
استغلال طافاتهم المخزنة. ويرى هوبس )2004 (Hobbs,‏ أن التقويم يجب أن لا 
يقتصر على الموظفين» وإنما يجب أن يشمل الإدارة العليا 4 الشركات لما 
لذلك من أثر واضح ومباشر على أداء الشركة. وقد أشار إلى نفس المحتوى 
دراسات c eT‏ منها دراسة (السالم ٠‏ 2006(. 

وقد أوضحت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الأردنية (2005) 2 
Lady‏ مشروع استراتيجية التعليم العالى والبحث العلمى للأعوام 2005 حتى 
Glee al tI 2006‏ القلقة يمون ade duet‏ البشرية:وذتك لتحقيق هتدقف 
ET PENE jl esos s sciet d a pel oot coss Lo M‏ به 
مؤسسات التعليم العالي» وعلى رأسهم عضو هيئة التدريس الذي أفردت له 
مجموعة من الإجراءات لتحقيق ذلك. وقد أشارت الوثيقة إلى ضرورة الاعتماد 
على معايير موضوعية والالتزام بها لتقويم slal‏ عضو هيئة التدريس بك 
التدريس» والإنتاج العلمي» وخدمة المجتمع؛ بهدف تطوير أدائه وتثبيته 


PEE 
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By‏ دراسة قام بها (زايد» 2003) أشار إلى ارتباط وثيق بين مفهوم الجودة 
وميدأ التطور المستمر للمؤسسة الأكاديمية» وخاصة .2 أداء عضو هيئة 
التدريس ومدى ارتباط ذلك بأهداف الجامعة المعلنة. واقترح زايد 4 دراسته 
أسلوباً غير تقليدي لقياس تقويم أداء أعضاء البيئة التدريسية بالاستعانة 
بمصفوفة الأهداف» التي تضم مجموعة من المعايير الكمية؛ وهي: التدريس› 
والإنتاج العلمي» والإشراف على الرسائل؛ والنشاط العلميء وخدمة المجتمعء, 
والأعمال الإدارية TTE‏ الطلية. واضترح نقاطاً لتقويم كل عنصر من هذه 
العناصرء eid‏ الحصول على فيمة رقمية يمكن من LAS‏ لاض اجا ءاعدا 
البيكة التدريسية للمفاضلة بينهم بشكل علمي موضوعي. 

لقد ورد بے الدليل المنهجي للتقويم الذاتي لمؤسسات التعليم العالي 
الصادر عن اتحاد الجامعات العريية والمنظمة العريية للتربية والثقافة والعلوم 
(اتحاد الجامعات العربية: 1998) أن عضو هيئة التدريس هو أساس .2 عملية 
التقويم الذاتي للارتقاء بالمؤسسة نحو الأفضل. وقد تعرض الدليل إلى Lael‏ * 
هيئة التدريس من حيث نسب توزيعهم على الرتب العلمية المختلفة» ونسبة* 
البلدان الغربية التي تخرجوا منهاء والإجراءات التي تتخذها الجامعة أو تنوي 
اتخاذها للوصول إلى النسب المرضية لباء وما هي الآليات المستخدمة ب4 تقويم 
Xia ele‏ التدريسسن lalis YI 2 E EE dling‏ بالسيوين Las) gia‏ 
أ ن که ن د إل كه IPTE EE‏ بال AETA‏ و كيل 
easet‏ هة yay till‏ لتطوين اتمه اكادتميا ومهنيا :من im‏ الاعات 
الى جمعيات علمية متخصصة› والاطلاع على مراجع وكتب متخصصة 
حديثة» والقيام بالبحث العلمي» والإاشراف على رسائل الماجستير 
والدكتوراه» والتقويم الذاتي للتدريس» وتأليف الكتب الجامعية» والاشتراك 
4 دورات متخصصة › والمشاركة 2 لجان علمية تطويرية حكومية أو خاصةء 
وغيرها. ويبين الدليل أيضاً توزيع ساعات العمل الأسبوعي # المتوسط لعضو 
هيئة التدريس 2 مجال التدريس» والإشراف على الرسائل» والبحث العلمي› 
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وخدمة المجتمع» وعضوية اللجان» وإرشاد الطلبة الأكاديمي» واللقاءات 
المكتبية مع الطلبة. 

وقد اشارت كثير من الدراسات إلى ضرورة وأهمية مشاركة الطلبة 2 
تقويم العملية التدريسية؛ بل ذهبت بعض الدراسات الى ابعد من هذاء ففي 
دراسة فروستيد وباكن )2004 (Froested and Bakken,‏ والتي أجريت على 
عدد من بلدان أوروبا الشمالية (الدنمارك» وفنلندة» وأيسلندة» والنرويج: 
والسويد) حيث توصلت الدراسة الى ان هناك تقليداً عريقاً ب4 مشاركة 
الطلاب 2 تقويم أداء الجامعات 2 بلدان أوروبا الشمالية ومن عدة نواحي: 
هي: مشاركة الطلاب 2 التخطيط لعملية التقويم: ومشاركة الطلاب 2 
عمليات التقويم الذاتي لمؤسسات التعليم العالي» ومشاركة الطلاب 2 
cit‏ «التجان ve EN‏ و العللات يك Ga T Sas el ee‏ ا 
بوني وهال )1998 (Powney and Hall,‏ حول أثر التغذية الراجعة المقدمة من 
قبل الطلبة # تحسين التعليم اللاحق عندهم: فقد توصلت الدراسة الى 
امكانية وجوذ قو atl‏ للتفذية Xa J‏ من casada‏ على cea‏ الطرين Lade:‏ 
fa‏ حو ae ou‏ سو E vogue p‏ ال se ly ions‏ الحهاة 
الاداري 2 الجامعة. Bg‏ دراسة ويلمر )2003 (Willmer,‏ بعنوان التغذية الراجعة 
وجودة التعليم العالي» التي أجريت 2# جامعة سانت اندروز وهدفت الى اقتراح 
تطوير اساليب التقويم المتعلقة بجودة عنصر التعليم المقدم من قبل اعضاء البيئة 
التدريسية 2 الجامعة؛ حيث خلصت ان من اهم اهداف التغذية الراجعة 
الدلالة على تحقيق رضا الطلاب من البرامج الدراسية: والكشف من وجهة 
نظر الطلاب على مدى تحقيق الاهداف الموضوعة مسبقاً» وإظهار وجهة نظر 
الطلاب الى جودة التعليم PM‏ إضافة الى اتاحة الفرصة للطلاب للتعبير 
عن رأيهم حول طرائق تعلمهم. 

Lai‏ دراسة (eal‏ 2005( حول أهمية مشاركة الطلاب 2 تقويم جودة 
التعليم العالي فقد أبرزت أهمية الطلاب -2 إدارة مؤسسات التعليم العالي وے 
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عملية تامين جودة التعليم العالي فيها Liig‏ لمبدآً الجودة الشاملة من خلال 
استعراض اهم الدراسات التي انجزت على المستويين العالمي والعربي حول هذا 
£i gli‏ وخلصت Aul yall‏ ال Frayed‏ اهاه زات الت Las pall cola‏ 
2 مشاركة الطلاب عند تطبيق فلسفة ادارة 2352-31 الكلية 2# التعليم العالي 
من خلال: اعتبار مشاركة الطلاب 2 تقويم العملية التعليمية أحد المعايير 
الرقسة الى com‏ عاتن Pon On‏ توق Fee ER E‏ اكير 
لموضوع مشاركة الطلاب 2 إدارة مؤسسات التعليم العالي» وايجاد صيغة 
ias Louis‏ تقل قوق العنالاي نه الشايكة عمل E‏ 


العالي.إضافة الى ضرورة اجراء دراسات حول كيفية قياس رضا الطلاب 


أ. نموذج تقويم العملية التدريسية 
الايجابيات: 

1- بساطة تصميم النموذج وسهولة الخطوات الواجب اتباعها لضمان شفافية 
التقويم. 

2- انتاج العديد من التقارير التي تخدم العضو نفسه مثل: مقارنة أداء الأقسام» 
ومقارنة أداء الكليات» ومقارنة أداء الجامعة ES‏ 

3- تيصير عضو هيئة التدريس بنقاط قوته أو نقاط ضعفه. 

4- الارتقاء بفاعلية العملية التعليمية نتيجة للمعلومات التي توفرها عملية 
التقويم. 

5- تضمين النموذج بمعلومات عن جميع المهام والأدوار التي يقوم بها عضو هيئة 
التدريس» فيما يخص (عضو هيئة التدريس»؛ المنهاج» البيئة التعليمية ...). 

6- عدم إدراج أي معلومات فائضة 2 النموذج ولا يمكن الاستفادة منها. 


i و‎ EX 
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7- استفادة عضو هيئة التدريس من عملية التقويم بشكل مستمر لتحسين 
جودة العملية التعليمية التي يقوم بها. 

8- تحسين إمكانيات عضو هيئة التدريس بے تدريس المنهاج. 

9 -تحسين علاقة عضو هيئًة التدريس بالطلاب كزيائن ( Students As‏ 
(Customers‏ 53055 احترام آراء الطلاب والتجاوب مع اسئلتهم وتعامله معهم 
بايجابية. 

0- مرونة استخلاص النتائج لكل من eel gill)‏ وغضو هيئة التدريس؛ 
العا 

1- تحقيق مبداً مهم من مبادىء الجودة الشاملة بمشاركة المستفيدين 
(الطلاب) 2 عملية تقويم العملية التدريسية مما يسهم ے4 تحسين نوعيتها. 

12- زيادة Las‏ الطلاب عن الخدمات التي تقدمها الجامعة وكسب ولائهم. 

المعوقات: 

]- عدم وضوح أهداف التقويم. 

2- عدم وضوح الفائدة المرجوة من المعلومات التي يمكن أن يحققها النموذج 
خاصة لعضو هيئة التدريس أو العملية التدريسية والتعليمية للمؤسسة التي 
ينتمون إليها. 

3- لا مناقشة للنتائج: وبالتالي لا ثواب ولا عقاب. 

4- من الطلاب حتى يقوموا بتقويم أعضاء هيئة التدريس؟ 

5- موضوع حساسية أن يقوم الطلاب بتقويم أعضاء هيئّة التدريس. 

ب. نموذج زيارة الزميل للزميل 

الايجابيات: 

Pai کیرات نيف‎ atas 

costi e Lose ال ييخ‎ er 
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3- تحديد مواطن القوة والضعف بحيث نعزز الأول ونتجنب الثاني. 

4- التحديد الدقيق لحاجة عضو هيئة التدريس من المهارات المطلوية لتطوير 
طرائق تدريسه أو بحثه أو خدمته للمجتمع. 

5- إضافة شرعية على عمليات التقويم وكسب موثوقية Ad‏ 

6- التحسين المستمر وبالتالي زيادة القدرة التنافسية للجامعة ‏ ظل العولمة. 

المعوقات: 

1- عدم احترام مبدأ الشفافية لدى بعض أعضاء البيئة التدريسية. 

2- النظرة العرفية (من انت لتقوم بتقويمي8). | 

3- عدم اهتمام أعضاء هيئة التدريس أنفسهم أو إدارة الأقسام والكليات أو 
الجامغة La Lc‏ هافشية gf‏ شكلية. 

4- تجاهل الملاحظات لانها Y‏ تدخل 2 أنظمة الترقية أو تقويم الأداء لانها سيرية 
وبالتالي إهمالها. 

ج. النموذج الشامل 

الايجابيات: 

1- ان الالتزام بتطبيق نموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح يؤدي 
الى زيادة كفاءة أعضاء هيئة التدريس» وزيادة قدرتهم 2 الاسهام بتحقيق 
أهداف القسم والكلية والجامعة. 

2- ان الالتزام بتطبيق تموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح يؤدي 
الى زيادة التزام عضو هيئة التدريس بالاهداف الشخصية Ally‏ قام بوضعها 
للسنتين القادمتين. 

3- ان الالتزام بتطبيق نموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل المقترح يؤدي 
الى زيادة دافعية وحماس عضو هيئة التدريس نحو تحقيق أهدافه التعليمية 
والبحثية وخدمة المجتمع. 

4- زيادة التعاون بين الزملاء 4 العمل. 
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5- زيادة مراقبة عضو هيئة التدريس لأداءه. 

6- تنظيم وتنسيق وفت عضو هيئة التدريس. 

7- تسهيل عمل القسم او الكلية كفريق عمل. 

8 - يمنع الازدواجية والتكرار ب2 العمل. 

9 - زيادة مستوى رضا المستفيدين. 

sail 2355 - 10‏ القنافسية للجامعة -2 ظل العمولة. 

كيبي اله Ai eumd‏ واضاقة till‏ هة على عمليات Dia ig ddl‏ 
مستوى الجودة. 

12- التعرف على مواضع القوة والضعف 2 مكونات العملية التعليمية من وجهة 
Ge Weg gal Atala) EE RES UB A‏ 

13- التحديد الدقيق تحاجات المستفيدين (الطلاب» أولياء الأمور» الادارة ...). 

المعوقات: 

1- التفاوت 2 المفاهيم والسلوكيات والقيم السائدة بين أعضاء هيئة التدريس. 

2- عدم وضوح التعليمات والتشريعات الخاصة بضرورة تقويم عضو iub‏ 
FORENT‏ 

3 الاختلاف .2 دور عضو هيئة التدريس حيث ينادي الجميع بضرورة أن يقوم 
عضو هيئة التدريس بالتعليم والبحث العلمي وخدمة المجتمع؛ إلا أن الواقع 
بشكل عام أن لا يقوم عضو هيئة التدريس الا بالتدريس. 

4- اختلاف الظروف الاقتصادية والاجتماعية والرتب الأكاديمية لأعضاء هيئة 
WS yas LiT Lus jac‏ الو 

5- عدم احترام مبدأ الشفافية. 

6- النظرة الواقعية التي قد يملكها أعضاء هيئة التدريس أو الجهاز الإداري 
وعدم قبولہم بان يڪونوا ضمن التقويم. 

7- عدم اهتمام الادارة واعتبار عملية التقويم عملية شكلية هامشية. 
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(3) رقم‎ jatti 
تقويم الزميل للزميل‎ 


(Peer-to-Peer Review) 


يسلم الجزء العلوي لقسم A O ORES REOR AER‏ ويسلم 
الجزء j‏ لسفلي لمدرس المادة. 
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ملاحظات عصو البيئة التدريسية (سري وخاص لمدرس المادة (da a3‏ 


ORCC ere eee eC عم رج مره ماج‎ eee ee eee افر مم رس‎ ——  s»2pusestiesenueéevcurcitó^tevitsresthen 


eee eee ce ee eee Pee eee ee eee eee te /— — "*enethsnóanarmsmpeotebebentenvsmpsewesotbsen 


السادس: رأي أصحاب العلاقة 2 تطبيق ]3565 الجودة الشاملة 


ds 


coxa 


الملحق رقم )4( 


نموذج تقويم عضو هيئة التدريس الشامل 


1- المواد all‏ تم تدريسها (المادة» عدد المرات). 


البحوث المنشورة مع بيانات النشر كاملة (أسماء TORT re (Cro LH‏ 


- 


he. coste Lal slat) aE Ac e مع‎ dd X dual Cop saul 


الكتب المؤلفة والمترجمة المنشورة (مع بيانات النشر). 


البحوث فيد الإعداد (أسماء الباحثين»: عنوان البحث). 


-à 


-5 


6- البحوث العلمية التي قمت بتحكيمها مع ذكر بيانات النشر كاملة (اسم 


المجلة/ المؤثمرء عنوان Cou‏ تاريخ التحكيم). 
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7-الإشراف على طلبة الدراسات العليا أو مناقشة رسائل دراسات Lube‏ (اسم 
الطالب» عنوان الرسالة؛ الحأمعة› yet ZEST‏ الاشراف). 

8- أية تقارير أو دراسات تم إعدادها للقسم/ للكلية/ للجامعة (عنوان «papa!‏ 
الجهة التي أعد لباء التاريخ). 

9- المحاضرات والندوات العلمية التي ألقيت مع البيانات كاملة (الجهة 
الداعية» العنوان» المكان:؛ التاريخ). 


10- المؤتمرات وورش العمل والدورات المتخصصة التي دم المشضاركة فيها مع 
البيانات كاملة 
(الجهة المنظمة» عنوان المؤتمر/ الورشة/ الدورة› نوع المشارحة ؛ المكان › 
التاريخ). 


BEDS MOINES Mes 


إدارة الجودة الشاملة 2 العصر الرة d‏ 


11- المناصب الإدارية التي تم شغلها ومدتها (المسمى الإداريء الفترة من 00 
Cond]‏ 


12- اللجان التى تم المشاركة فيها على مستوى القسم/ الكلية/ الجامعة/ ونوع 


3- الخدمات والنشاطات التي تمت المشاركة فيها على مستوى المجتمع AB‏ 
(النشاطء المكان: التاريخ). . 


Ges bal aN CA اليف والاتحادات‎ aor و‎ Saa acd tuse 4 
وتاريخها.‎ 
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8- كتابة فقرة تبسن مدى تحقيق هدفك خلال السنتين الماضيتن. 


- 


9- المشاريع العلمية والبحثية والتدريسية وخدمة المجتمع المستقبلية للسنتين 
uad‏ هكين وعاى d L3 (Jens‏ 


1- تقويم عضو هيئة التدريس من قبل الطلبة لآخر تقويمين (اسم المادةء 
oss yai cna cae a]‏ 


2- تقويم رئيس القسم لعضو هيئة التدريس من حيث: 

أ- النشاط التدريسي 
1) التدريس والقدرة على تفطية المواد المختلفة بكفاءة. 
2( الالتزام بالدوام والساعات المكتبية والإرشاد الأكاديمية. 
3) إعداد المواد التدريسية الإلكترونية أو دليل للمختبرات أو نحوه. 
4) العمل بروح الفريق من خلال تدريس المواد متعددة الشعب والمراقبات 

وتحوه. 

5( التغذية الراجعة من عملية تقويم الزميل للزميل. 

ب- النشاط البحثي وخدمة المجتمع 
CI‏ النشاط البحثي. 
2( المشاركة Je Last‏ 2 اللجان واجتماعات القسم. 
ies Lad 3‏ .2 التشاطات gel!‏ 
4) المقدرة على التطوير الذاتي العلمي والبحثي. 

ج- أمور أخرى 
(I‏ الالتزام بالأنظمة والتعليمات» وتقبل التوجيهات والعمل بها. 
2( مدى التعاون مع الزملاء ‏ مكان العمل. 
3 السلوك العام. 


DIKELE ع‎ 
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4- تمويم العميد لعضو هيئة التدريس (من حيث التدريس› البحث العلمي› 
الالتزام الإدارى»: خدمة المجتمع). 


100-90 89-0 79-70 69-60 اقل من 60 


ملاحظات: 

[- جميع المعلومات تعبا للفترة المذكورة أعلاه JUS daza‏ العمل 2 الجامعة. 

2- يمكن استخدام ورق إضاي 2 حالة عدم اتساع الفراغ المخصص (أو 
استخدام النسخة الإلكترونية). 

3- يتم تدقيق الطلب والتأكد من استيفائه جميع ا معلومات من قبل رئيس 
القسم» على أن يتم وضع إشارة UD‏ للدلالة على البنود الفارغة. 

2-4 حالة أن معبئ النموذج عضو هيئة تدريس إداري (رئيس قسم/ Capac‏ 
يقوم رئيسه المباشر بتعبئة المعلومات الخاصة عنه. 


1 e 


لجود 
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استبانة رأي أرياب العمل 
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الجامعة 2 حياته العملية 


العملية بشكل مستمر 
العمل بسرعة 


Ges ape sf‏ اعد 
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بسرعة 

7 يعمل بكل فاعل os‏ فرق 
العمل ے قسمه 

8 ينجز الاعمال المنوطة به 2 
الأوقات المحددة لبا 

9 متعاون مع زملائه الى حد كبير 

0 | يحب التعلم من رؤسائه وزملائه 

11 | یساعد زملائه على تطوير 
مهارتهم وأدائهم 2 العمل 

12 يحب عمله ويتفانى 2 انجاز ما 
يطلب منه 

13 د على الأبتكار 
ولاأبداع .2 ales‏ 

4 _يتميز بالق درة على حل 
الشكلات التي تعترضه أشاء 
العمل 

5 | ييادر بطرح مقترحات جيدة 
لتحسين مستوى الأداء .2 القسم 

6 | يحرص على الدوام ونادرا ما 
يتغيب عن عمله 

17 لدى خريجي الجامعة مميزات 


غيرهم 
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لمبحث السايع: جوائز الجودة الدولية والمحلية 


"na 


المبحث السابع 
جوائز الجودة الدولية والمحلية 


هناك العويد شن الجواكز الناولية والمحلبة*الخاصة ‏ الهود ةق TONER P‏ 
دول العالم» وے pas‏ الدول هناك cea xà‏ نة واحدة. ومن الجوائز 
الدولية المشهورة 2 مجال الجودة: جائزة مالكولم بالدرج المومية للجودة 
(الجائزة الأمريكية للجودة)ء وجائزة ديمنك (الجائزة اليابانية (Gage‏ 
والجائزة الأوروبية للجودةء وغيرها العديد. أما Lubes‏ وعلى المستوى العربي 
RO‏ اه لسو قف لق NEM LONE‏ ف لفكي VERTENTE SNR‏ 
جائزتين عربيتين» هما: جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز 4 الاردن» وجائزة 


ayes os al oem‏ دف انبتك الف الوه 


هتاف an acted‏ اكرات انزونية ces Tox slo‏ ا فون دول 
العالم» و2 بعض الدول هناك أكثر من جائزة واحدة. ومن الجوائز الدولية 
المشهورة 4 مجال الجودة: جائزة مالكولم بالدرج القومية للجودة (الجائزة 
الآمريكية للجودة): وجائزة ديمنك (الجائزة اليابانية للجودة)؛ والجائزة 
الأوروبية للجودة؛ وغيرها العديد. 

NT cc ee | OP ee‏ اهدق SERE TE‏ ينكان سيا ل اننا 
ood td ads:‏ ا VT‏ دات و او لهذا و اتر AEN‏ 
والتوعية بأهميتها لدى المنظمات»؛ اتاحة فرص تبادل الخبرات والمعلومات بين 
المنظمات المختلفة المشتركة ف تلك الجوائز للاستفادة من الممارسات المتميزة؛ 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


تشجيع المنظمات على تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومكافئة وتقدير المنظمات 
المتميزة .2 ذلك المجال. 

ان من بين ما ساهمت به الجوائز الدولية هو تقديمها لنماذج عديدة يمثل 
كل منها نظام لإدارة الجودة. يعكس فلسفة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة. 
ومثل تلك النظم التي قدمتها بعض الجوائز الدولية المرموقة (كالجائزة 
الأمريكية: واليابانية » والأوروبية) تعتبر أكثر سعة وشمولاً وعمقاً من نظام 
ISO‏ لك Jal a‏ 3 من og Gl‏ تلك النظم الدولية لاآذارة pails Sagal‏ 
(الأمريكية:؛ واليابانية» والأوروبية). بالإضافة إلى نموذجاً لجوائز الجودة 
والتميز العربية مثال جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز. 


مع تزايد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة: خلال التمائينات من NET‏ 
الماضي» ك الولايات المتحدة الأمريكية برزت التوجهات لإنشاء جائزة وظنية 
2 مجال الجودة للشركات الأمريكية. وقد تم إنشاء تلك الجائزة عام 1987. 
ك اماف ال estes AT oio c Lf da ca‏ الا مرك اتن الحودة 
والإنتاجية» ومكافئة الشركات التي تقوم بتحسين الجودة وتكون مثالا 
يحتذى به» ووضع أسس ومعايير يمكن استعمالها من قبل المنظمات لتقييم 
جهودها 2 تحسين الجودة» إضافة إلى أهداف أخرى 2 ذات الإطار. وتم La Y‏ 
توسيع أنواع المنظمات التي تشملها الجائزة. 

لقد تم تحسين وتطوير المقاييس التي تمنح بموجبها الجائزة بصورة 
متواصلة سنة بعد أخري. ان مقاييس الجائزة الصادرة عام 2001 كأساس 
اا كا نك هدقه إلى oil e] ae‏ دناس ac pus‏ 


1- رفع مستوى المعايير لجودة الأداء. 
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2- تسهيل الاتصال والتشارك 2 المعلومات بين مختلف المنظمات للانتفاع من 
Pwr SE oa Pda tee ie‏ الشكرفك هنا صر 
الاداء المميز Performance Excellence‏ 
3- توفير slal‏ علمية للمنظمات لأغراض التخطيط؛ والتدريب؛ والتقييم, 
وغيرها. 
ea al Liag‏ الضتاازة عام 2001 ليده الجائزة شان هناك 10 من 
الأسس والمفاهيم الجوهرية التي تقوم عليها وهي: 
1- جودة التوجه للعميل :Customer-Driven Quality‏ يتم التأكيد 2 هذا 
المفهوم على خصائص السلعة أو الخدمة وضرورة تحقيقها لرضى العملاء. 
ويذهب هذا المفهوم إلى ابعد من تلبية حاجات ورغبات العملاءء 2 اهتمامه 
بمدى التميز 2 السلعة أو الخدمة Lac‏ يقدمه المنافسون. ويذلك يتوجه إلى 
كل من رضا العملاء والى الحصة السوقية المتحققة للمنظمة. 
القيادة :Leadership‏ من بين ما تركز عليه الجائزة هو القيادة التي يجب 
ان تخلق التوجه dual‏ وإشاعة فيم الجودة. كما يجب أن يكون لديها 
إيمان بالمسؤولية الاجتماعية والمواطنة» وتهتم بتطوير العاملين. وبوجه عام 
يهتم هذا المفهوم بأنشطة التخطيطء والاتصالات» ومراجعة أداء المنظمة 2 
مجال الجودة والتميز. 
التحسين والتعليم المستمر ‘Continuous Improvement and Learning‏ 
يؤكد هذا المفهوم على أهمية والحاجة إلى أنشطة التحسين المستمر 2 
مختلف العمليات والأنشطة ك المنظمة. والتحسين قد يأخذ صور وأشكال 
عدة كالزيادة 2 القيمة لما يقدم للعميل» تخفيض الإنتاج المعيب والبدر: 
تحسين زمن الإنجاز لنشاط معين بتخفيضه»› تحسين الإنتاجية (Addo Lally‏ 
تحسين أداء المنظمةء التحسين # أداء المسؤوليات الاجتماعية العامة 
والوطنية. 


1 
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قيمة العاملين Valuing Employees‏ : يؤوحد على حقيقة ان نجاح المنظمة 
يعتمد بدرجة كبيرة على معارف ومهارات ودافعية وجودة واندماج قوة العمل 
فيها. كما يؤكد على حاجة المنظمات إلى الاستثمار 2 تطوير قوة العمل 
سومشلا الت ey Ny‏ واا ةرضن امو الستعبرة بالإضافة إن 
الاهتماء بالأمان والتشلامة والرو المفتوية للعاملين.'ؤان يكون ذلك Ve jm‏ 
من أهداف التحسين المستمر ES‏ المنظمة. 

سرعة الاستجابة Response‏ ۴4: يؤكد هذا المفهوم على DER‏ 
تقليص الدورات الزمنية (الدورة الزمنية هي الفترة اللازمة لإنجاز الخطوات 
أو المراحل المتعاقة لنشاط أو عمل معين). وان من مؤشرات الجودة اليوم هو 
البعد الزمني 2 الأداء. وان السرعة وزيادة المرونة 4 الاستجابة للعملاء كل 
ale‏ آ صمح عتسيرا كاسما 2 إدارة flood‏ والتحسيق ذلك اكجال يعظاب 
إعادة تصميم العمليات: وإزالة الخطوات غير الضرورية لت أي عمل 
والاستعمال الأفضل للتكنولوجيا. 

تصميم الجودة ومنع المعيب eit ‘Design Quality and Prevention‏ 
التأكيد هنا على الحاجة إلى نظم الجودة المصممة بصورة تمنع حدوث 
الأخطاء والإنتاج المعيب .Prevention-Based Quality System‏ بالإضافة إلى 
الاهتمام بالوقت المطلوب لتصميم وتطويرء وإنتاج» وتسليم السلعة أو 
الخدمة الجديدة للعملاء. والتحسين المستمر بتخفيض ذلك الوقت لمواجهة 
xe aal csl aa‏ .ف الأسراق: 

النظرة المستقيلية بعيدة الأمد :Long View of the Future‏ يؤكد هذا 
المفهوم على الحاجة إلى النظرة بعيدة الأمد لمستقبل المنظمة بالإضافة إلى 
الأخن بعين الاعتبار مختلف دوي المصالح: العملاءء العاملين» الموردين؛ 
ede acer raa iugi‏ يدق usto‏ | عفن روا لتك كروي 
الجديدة: الحاجات المتفيرة للعملاء» المتطلبات الجديدة للمنظمات 
Sally ara eod‏ الؤفرونق LER Lad aet s aM a pa‏ 


-4 


-5 


-6 


وغيره مما يؤثر 2 مستقبل المنظمة. ويندرج 2 ذات الإطار التأكيد على 
النظرة بعيدة الأمد 2 تطوير العاملين: والعلاقة مع الموردين وتلبية 
الالتزامات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية. 


1 
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الإدارة ila Ludos‏ الحقائق Management by Fact‏ : يؤحد هذا المفهوم 
ضرورة اتخاذ القرارات اعتماداً على بيانات» ومعلومات» وتحليلات موثوق 
فيها. فالبيانات يجب ان تعكس بدقة حاجات ورغبات العملاء. وان تعطي 
IER‏ وهات افا ةة وها لسرن وراك لادا الروت 
المقدمة؛ ومستويات الرضا 2 السوق عن المنتوجات المنافسة. بالإضافة إلى 
توفير معلومات واضحة عن القضايا المرتبطة بالعاملين؛ ومعلومات دقيقة عن 
الكلف والأمون Beg ALM‏ محال Y abet!‏ بد من اعفاد المقارنة اة 
للآداء المنظمى مع المنافسين أو المميزين 2 الأداء 4 مجال معبن. كما يجب 
إيجاد مؤشرات للأداء 4 مختلف أبعاد عمل المنظمة. وان تنصب مؤشرات 

الأداء تلك على الخصائص القابلة للقياس لكل من المنتوجات؛ والأنشطة› 

وعمليات المنظمة. بالإإضافة إلى إظهارها للعلاقات بين الأصداف 

A bol aot واف‎ Ro Ea 

9- توطيد علافات الشراكة :Partnership Development‏ يركز هذا 
المفهوم على حاجة المنظمة لتوطيد علاقات الشراكة الداخلية والخارجية 
من أجل تحقيق أهدافها. وعلاقات الشراكة هذه تتضمن علاقات العمل؛ 
والعلاقات مع spall‏ الرئيسين: والاتفاقيات مع المؤسسات الفنية والعلمية 
كالجامعات والمعاهد. 

0- التركيز على النتائج Results Focus‏ يؤكد هذا المفهوم على ضرورة 
agony‏ مقابيس لقياس النتائج الأساسية أو الرئيسية للمنظمة. وان لا ينصب 
ذلك على النتائج المالية فقطء بل لا بد من تضمين مصالح ذوي العلاقة 
بالمنظمة Guindy‏ توازن بيتهنا وبين اضداف المنظمة: إن isla duel prea!‏ 
يجب ان تتضمن بصورة صريحة مصالح ذوي العلاقة با منظمة التي تسعى 


iL uersa sais Seres 
ضمان الحودة & مؤسسات التعليم العا‎ 


إلى تحقيقها. وان يجري استخدام تشكيلة متوازنة من مقاييس الأداء تغطي 
مختلف الأهداف (بضمنها مصالح ذوي العلاقة). ان ذلك من شأنه تأمين 
مراقبة الأداء الفعلي بالإضافة إلى تحديد الحاجة إلى التحسين 2 النتائج 2 
مجال معين. 
إن الجائزة تصنف الأسس والمفاهيم الجوهرية الموصوفة أعلاه 2 سبعة 
مجاميع أو عناصر تقوم عليها. يوضح الشكل (1) العناصر الرئيسية للجيائزة 
والعلاقات بينها وعدد النقاط المخصصة لكل عنصر من مجموع نقاط الجائزة 
البالغة )1000( نقطة. اما المتاصر الرئيسة السبعة للجائزة فهي: 
1- القيادة. 
2- التخطيط الاستراتيجي. 
3- التركيز على العميل والسوق. 
4- المعلومات والتحليل. 
5 لتويك على Saluti‏ اة 
6- إدارة العمليات. 
7- نتائج الأعمال. 


العميل والتركيز على السوق 
الاستراتيجية والخطط التشغيلية 


إدارة وتطوير 
الموارد البشرية 
)85 نقطة) 


تناج الأعمال 
)450 نقطة) 
إدارة العمليات 
(85 نقطة) 


National Institute of Standards and Technology, Criteria for 
performance Excellence, Malcolm Baldrige National Quality Award, 
Gaithersburg, MD, 2001. 

الشكل رفم (1): الإطار العام لجائزة مالكولم بالدرج الدولية للجودة. 
من ملاحظة الشكل (1) يتضح ان عناصر الجائزة يمكن تصنيفها .2 3 
TED‏ هي: 
(I‏ الفئة الأولى: تضم كل من القيادة» والتخطيط الاستراتيجي» والتركيز 
على العميل والسوق. وتؤشر هذه الفئة أهمية ودور القيادة باعتبارها الموجه 
الرئيسي الذي يخلق القيم والأهداف والأنظمةء وبضمنها ما يتعلق بالجودة. 
كما تؤشر أهمية تركيز القيادة على التخطيط الاستراتيجي والتوجه 
للعميلء التي تعتبر من المستلزمات الضرورية لتميز المنظمة. 


ضمان الجودة Bs‏ مؤسسات التعليم ال 


ب) الفئة الثانية: تضم كل من إدارة العمليات 2 المنظمة: إدارة وتطوير الموارد 
البشرية؛ نتائج الأعمال. وتؤشر هذه الفئة دور الموارد البشرية والشراكة مع 
الموردين 4 تحقيق النتائج التي تصبو لبا المنظمة من خلال العمليات التي 
تجري فيها. ويذهب البعض إلى اعتبار الفئة الأولى للعناصر ممثلة للقيادة 
والفئة الثانية ممثلة للنظام System‏ والنظام يجب ان يتضمن مجموعة من 
العمليات المصممة بصورة جيدة لتلبية ما تسعى المنظمة لتحقيقه من نتائجء 
oly‏ العمليات بحاجة إلى موارد بشرية قادرة ومحفزة للقيام بها وتحقيق 
النتائج المستهدفة منها. بالإضافة إلى أهمية العلاقات مع الموردين ب2 أداء 
تلك العمليات وتحقيق النتائج. | 

ج) الفئة الثالثة: تضم المعلومات والتحليل التي تشكل القاعدة لإدارة الأداء 
وتحسينه ي المنظمة. وتؤشر التوجه للنتائج وقياس مدى التقدم فيها من 
خلال الاعتماد على الحقائق. 

إن العناصر الرئيسة السبعة للجائزة تقسم إلى عناصر فرعية لأغراض, 
eaa‏ لف oai 18 Xue Sall pao al ae Alas‏ 1 مكل مدي يضم Shoes‏ أو 

أكثر يجري التركيز عليها 2 الفحص. ويبلغ عدد المجالات الكلية 29 

مجال. وهناك تغليمات تخص كل مجال تتعلق بالمعلومات الواجب توفيرها dic‏ 

من قبل المنظمة المتقدمة للجائرة. 

يتم إدارة جائزة مالكولم بالدرج للجودة من قبل مجموغة مؤسساث 

أمريكية تضم قسم التجارة للولايات U.S. Department of scat)‏ 

Jagella «Technology Administration وإدارة التكنولوجيا‎ «Commerce 

National Institute of Standards and القوي للتقيس والتكنولوجيا‎ 

«Technology‏ وإدارة الجائزة التي تحدد من قبل الجمعية الأمريكية للجودة 

Board of ويشرف على الجائزة مجلس‎ American Society for Quality 

5 يضم مجموعة صغيرة من الأفراد ممن حققوا ا -2 إدارة الجودة. 

وهناك أيضاً مجلس الممتحنين Board of Examiners‏ الذي يضم حوائي 400 


USO 
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شخص يصنفون #4 3 مجموعات هي: الحكام وعددهم 9( الممتحنين الأقدم 
Senior Examiners‏ وعددهم 27 والممتحنين وهم غالبية الأفراد 2 المجلس. 
تعتمد عدة خطوات 2 الجائزة أولبا هى التحديث السنوي للمعايير 
والتعليمات والإرشادات والعملية الكلية لنيل الجائزة. Lal‏ الخطوة التالية فهي 
قيام المنظمة المتقدمة للجائزة بتعبئة نموذج التأهيل (مجموعة من الاستمارات 
الواجب تعبئتها بالمعلومات المتعلقة بالمنظمة وتعزيزها بالوثائق المؤيدة) وتقديمه. 
ae‏ ذلك ig pud‏ ارا das all a‏ و اض rh Ora aal‏ 
dla ff -1‏ الأول« deol LU‏ المستقلة من قل خمسة أغضناء على الأقل من مجلس 
ees all‏ 
2- المرحلة الثانية: مراجعة وتقييم القبول للطلبات التي حصلت على تقييم جيد 
DER‏ ا 
aia E] -3‏ الثالكة» Xd aud | col jb STE‏ للمتقدسين الذين [oL uno.‏ على تقييم جر 
اة PENEN‏ 
cay detis eid a lcd‏ ا 
من الجوانب ذات الأهمية 2 الجائزة هي التغذية العكسية للمتقدمين 2 
كل مرحلة من مراحل الجائزة. حيث يمكن للمنظمة من خلال ذلك التعرف 
(le‏ ا cha alls 3 aM‏ وا ا 2 cibo 323 ad ol ilte‏ من 
خلال ما تحصل عليه من ملاحظات من إدارة الجائزة بعد كل مرحلة تمر بها 


أنشأت هذه الجائزة 4 اليابان عام 1951 من قيل اتحاد العلماء 
والمهندسس اليابانيين Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE)‏ 
هناك نوعين من الجائزة أحداهما تمنح للافراد وأخرى للمنظمات. والجائزة 
الخاصة بالإفراد تمنح لأولئك الذين لبم إسهامات بحثية أو تطبيقية 2 مجال 


eee ears PRX | 


الجودة أو 2 مجال نشرها. Lal‏ الجائزة التي تمنح للمنظمات فكانت تهدف 

إلى تشجيع المنظمات اليابانية ee‏ تطوير معارسناتها > ميال السيطرة 

(QUO d aged lode Tu‏ خلال کر 50 bale‏ اميرك مدن وه 
الائ حدكة d. eios Citas] Sal Sta castle‏ مها مره اد 

2 إدارتها. يوضح الشكل )2( عناصر التقييم لجائزة ديمنك. ويلاحظ ان كل 

عنصر من عناصر التقييم يتضمن مجموعة من العناصر الفرعية يشار إليها 

بعناصر المستوى الثاني. وتتضمن عناصر المستوى الأول كل مما يلي: 

1- السياسات :Policies‏ يتعلق بسياسة الجودة 2 المنظمة: مضمونها i‏ كيفية 
إعدادهاء تناسقها مع السياسات الأخرىء اعتماد الطرق الإخصائية 2 
السيطرة على الجودة» نشر سياسة الجودة وشيوعهاء مراجعة السياسة 
CR LH Gates‏ بخ السناسة و الا 

2- التنظيم وأدارته Organization and its Management‏ يتعلق يمدى 
وضوح السلطات والمسؤوليات 2 المنظمة» ومدى تفويض وتوزيع daha‏ 
وأشكال التنظيم المعتمدة لتحقيق اندماج العاملين كاللجان وحلقات ٠‏ 
الجودة وغيرهاء» وكيفية التنسيق بينها. 

3- التعليم والنشر cou Education and Dissemination‏ على برامج 
التعليم والتدريب الخاصة بالأسائيب الإحصائية للسيطرة على الجودة وعلى 
dla geile‏ تحسون desi‏ 

4- إدارة معلومات الجودة :Quality Information Management‏ ينصب على 
تجميع ونقل وتوصيل واستخدام المعلومات فيما يختص بالجودة. 

5- التحليل Analysis‏ ينصب على اختيار المشاكل» واستخدام أدوات الجودة : 
وتحليل البيانات الخاصة بالعمليات والاستفادة من نتائج التحليل. 

6- التقييس Standardization‏ يتعلق بوضع pul ofl‏ والنمطية c Laga‏ 
وأساليبهاء ومراجعتها لتحديثهاء واستخدامها. 


7- السيطرة gles :Control‏ بنظم السيطرة على الجودة: محتواها: اعتمادها 
الأساليب الإحصائيةء الأنشطة والعمليات فيها. 
8- ضمان الجودة :Quality Assurance‏ ينصب على وجود نظم إجرائية لتقديم 
المنتوجات الجديدة» وتشخيص حاجات ورغبات العملاء ورضاهم» وتصميم 
العمليات وقدرتهاء والقياس والقحص» والتدقيق والمراجعة. 
9- النتائج :Results‏ ينصب على قياس النتائج الأساسية وكذلك النتائج 
الأخرى ولأبعاد متعددة كالوقت والتكلفة والأرباح وغيرها. 
0 التخطيط :Planning‏ وينصب على وضع الخطط المستقيلية ومدى دقتها. 
تتشابه جائزة ديمنك مع جائزة مالكولم بالدرج الأمريكية ‏ 2 تغطية 
وشمول مجالات التقييم لمختلف المستويات والأنشطة 2 المنظمة. كما ان 
الجائزتين لبما هيكل عام متشابه. إلا أن هناك اختلافات بين الجائزتين منها: 
ان قائمة المفردات التي يجري فحصها وتدقيقها 4 جائزة مالكلوم بالدرج 
أكثر تفصيلاً من تلك الخاصة بجائزة ديمنك. وان جائزة مالكولم بالدرج 
eas‏ ك erras LS Eos Stasi A eto nt E T‏ 
E‏ ی التعيطر ales ips sles‏ چ Sill‏ 
المستندة إلى الحقائق (استعمال المنهج الإحصائي). وان جائزة مالكولم بالدرج 
تنافسية؛ 4 حين جائزة ديمنك غير تنافسية ولا توجد حدود لعدد المنظمات 
التي يمكن ان تحصل على الجائزة سنويا. وان جائزة مالكلولم بالدرج 
مخصصة للمنظمات الأمريكية بينما جائزة ديمنك يمكن ان تشارك فيهاء 
«Gal‏ منظمات غير يابانية ومن خارج اليابان. 


فئات المستوى الأول 


السياسات الإدارية 
وسياسة الجودة 5 


اعداد السياسة التنظيم وادارته| 2 
he 5‏ 3 
تناسق السياسات التعليم والنشر 


نشر واعلان السياسة 


والنتائج 


ضمان الجودة 8 
giu‏ |9 
التخطيط |10 


مقتبس بتصرف عن: 
Conti, Tito, Building Total Quality, pp. 281, Chapman and Hall,‏ 
London, 1993.‏ 


الشكل )2(: الاطار العام لنموذج التقييم لجائزة ديمنك. 


المبحث السابع: جوائز الجودة الدولية والمحلية 


أنشأت هذه الجائزة عام 1991 من قبل المنظمة الأوروبية لإدارة الجودة 
.European Foundation for Quality Management (EFQM)‏ ويشار للنمودج 
الذي اعتمدته هذه الجائزةء أحياناًء نموذج المنظمة الأوروبية لإدارة الجودة 
للتميز 2 الأعمال European Foundation for Quality Management Model‏ 
for Business Excellence‏ ينطلق نموذح الجائزة من نموذج مبسط لتحسين 
celal‏ كما موضح 2 الشكل )3( فالعمليات هي الوسائل التي بواسطتها 
تحرر وتطلق المنظمة مواهب وقدرات العاملين فيها لتحقيق نتائج الأداء. ومن 
جانب آخر فان تحسسن الأداء يمكن ان يحدث فقط بواسطة تحسين العمليات 
من خلال مشاركة العاملين واندماجهم. 


التحسين 
تحرير مواهب وقدرات 


الشكل رقم (3): نموذج مبسط لتحسين الاداء. 

يوضح الشكل (4) العناصر الرئيسية التسعة 2 نموذج الجائزة الأوروبية 
للحودة. وتقسم العناصر (أو المعايير) إلى مجموعتين هي عناصر التمكين 
(تشمل القيادة» السياسة والاستراتيجية: الأفرادء الموارد» العمليات): والنتائج 
(تشمل رضا العملاء» رضا العاملين»ء التأثير 2 المجتمع» نتائج الأعمال). 
Laag‏ للنموذج فان عناصر التمكين هي التي تؤدي إلى تحقيق النتائج (رضا 
العملاء ورضا العاملين» التأثير الايجابي 2 المجتمع)ء وهذه بدورها تؤدي إلى 
التميز 4 نتائج الأعمال (نتائج الأداء الرئيسية للمنظمة). وهذه النتائج بدورها 


تحفز التعلم والابتكار والتحسين المستمر. ولكل عنصر من العتاصر التسعة 
Q4‏ نن pads‏ لهاب الخ Cep ial‏ للجاكزة. 
نوضح أدناه كل عنصر من العناصر التسعة للنموذج: 

أولً: عناصر التمكين Enablers‏ تركز على ما مطلوب القيام به لتحقيق 
a ng tic‏ وكيش Dona Lia tm‏ إل sue‏ من yabi‏ 
adonde E‏ الان ال اجن ا d‏ 
caia‏ وتا خد puoliell‏ افرع gf) punted‏ معيان ركيشى Cyne‏ تسن 
الأهعية gl iaculi‏ "الترضديج ese Uall cll Janis‏ د اك 


عناصو xnl‏ النتائج 
و چو ےچ 
(500 نقطة) )500 نقطة) 


المصدر: الوادي والطائي (2003). 
الشكل رقم (4): الإطار العام للجائزة الأوروبية للجودة. 


الميحث السابع: جوائز الجودة dat gull‏ والمحلية 


1- القيادة :Leadership‏ يهتم هذا العنصر بسلوك ودور المدراء 2c‏ إدارة 
المنظمة لتحقيق التميز من خلال الجودة الشاملة والتحسين المستمر. ويتعلق 
بكيفية فيام المدراء بإعداد الرؤيا والرسالة للمنظمة» وتطوير الثقافة 


خلال الأفعال والسلوكيات الملائمة. ويتضمن هذا العنصر ستة أجزاء أو 
عناصر فرعية تنصب على الآتي: 

أ- قيام المدراء بإعداد الرؤيا والرسالة (التي تعتمد الجودة الشاملة) للمنظمة. 
ب- قيام المدراء بتطوير وتنمية ثقافة منظمية تعزز الجودة الشاملة والتحسين 


اا 
ج- قيام المدراء بتحفيز ودعم وتقدير العاملين يك المنظمة لإنجازاتهم 2 
مجال الجودة. 


د- قيام المدراء بالمشاركة الفعلية 2 إعداد وتنفيذ نظام إدارة الجودة 
وضمان التحسين المستمر فيه. 

psyb العملا‎ Ga نفا غل ن اكدواء وك‎ ga (c 

و- الصلة والتفاعل بين المدراء وممثلي المجتمع» والترويج للجودة الشاملة 
خاري detail!‏ 

2- السياسة والاستراتيجية :Policy and Strategy‏ يهتم بكيفية تنفيذ المنظمة 

للرؤيا والرسالة من خلال إعداد استراتيجية واضحة تركز على ذوي 

المصلحة بالمنظمة: وتدعيمها بسياسات وخطط وأهداف وعمليات ملائمة. 

ويتضمن هذا العنصر مجموعة من العناصر الفرعية تتصب على الآتي: 

أ- مدى استناد السياسة والاستراتيجية إلى حاجات وتوقعات ذوي المصلحة 
بالمتظمة : iS staat‏ 

فدهت اتكتاد الشياضة وال تراق الل C bate is La sica‏ فة شن 
تقييم الأداء والقيام بالأبحاث وممارسة الإبداع. 


ج- مدى خضوع السياسة والاستراتيجية للتطوير والمراجعة والتحديث. 

د- مدى امتداد وتجحسيد السياسة والاستراتيجية 4 العمليات الرئيسية 

ه- مدى تبليغ ونشر وتنفيد السياسة والاستراتيجية. 

الأفراد wigs :People‏ هذا العنصر بإدارة المنظمة لمواردها البشرية. 3923235 

وتحديد معارف وقدرات العاملين فيها على مستوى الآفراد وفرق العمل 

والمنظمة fp em es‏ والتخطيط لتلك الأنشطة بصورة تدعم السياسة 

والاستراتيجية وفاعلية العمليات ك المنظمة. وتنصب العناصر الفرعية 2 

هذا المجال على: 

أ- مدى تخطيط وتطوير وتحسين الموارد البشرية. 

ب- مدى تحديد وتطوير ودعم معارف ومهارات الأفراد من خلال التعليم ٠‏ 
والتدريب وإتاحة فرص النمو. 

ج- مدى إدماج وتمكبن الأفراد. 

د- مدى توفر الحوار بين المنظمة والعاملين فيهاء أي الاتصالات المفتوحة 
والفعالة بين المدراء والمرؤوسين من قمة المنظمة إلى أسفلها. 


1 
tod 


ه- مدى الاهتمام بمكافئة وتقدير of BY!‏ وأمانهم وسلامتهم. 

4- الموارد Resources‏ يهتم بكيفية إدارة والحصول على الموارد» وكيفية 
توزيع واستخدام الموارد المتاحة بفاعلية وكفاءة لتدعيم سياسة واستراتيجية 
المنظمة وعملياتها. وتنصب العناصر الفرعية على: 

أ- كيفية إدارة الشراكة الخارجية (الموردين). 

ب- كيفية إدارة التمويل. 

ج- كيفية إدارة المباني والمعدات والمواد. 

د- كيفية إدارة التكنولوجيا واستخدام التكنولوجيا الحديثة. 
ه- كيفية إدارة المعلومات والمعرفة. 


BP Fite ee 
EAC 


RENTS 


المبحث السابع: جوائز الجودة الدوئية وا 


- 
- 


5- العمليات Processes‏ تهتم بإدارة جميع أنشطة القيمة المضافة 2 المنظمة: 
وكيفية فيام المنظمة بتصميم وإدارة وتحسين العمليات من اجل تدعيم 
السهانية والانعزاتيعية وتحقيق الرضا الام للغملاء وذوى الصلخة ABAL‏ 
وتنصب العناصر الفرعية على: 

أ- مدى تصميم وإدارة العمليات بصورة منهجية ومنظمة. 

ب- مدى e aal‏ بتحسين العمليات» cios Lael Lasy‏ ياستخدام الابتكار 
لتحقيق الرضا التام للعملاء وذوي المصلحة الآخرين. 

هدض تصبميه وتظلوون السك cabe zig‏ اناا إل اجات cala gis‏ 
العملاء. 

و كيفية إنتاح وشت eal‏ والشومات Lag‏ درطا ها ن تناك La‏ نة 
البيع. 

ه- كيفية إدارة وتعزيز العلاقات مع العملاء. 

ثانياً: النتائج Results‏ تركز على ما حققته Labill‏ وعلى علاقة ما حققته 

بكل من: 
1- العملاء الخارجين. 
sf a9 2‏ العاملنن .2 المتظلمة. 
3- المجتمع (قد يكون المحلي» أو القومي؛ أو الدولي Lady‏ لطبيعة نشاط 
المنظمة). 
4- الأداء المخطط. 
ان عناصر (و Gules‏ النتائج هي 4: ويجزا كل منها إلى جزاين نكل 
منهم أهمية نسبية مختلفة عن الآخر. يوضح الشكل )5( عناصر النتائج 
واللكزانهنا و لاه الق E ym Je]‏ ككل عرو ا | già jan Ue‏ 
(Lid »)‏ العميل والأفراد والمجتمع تتضمن 2 الجزء الأول الإدراك لذلك العنصر 
والقيام بقياسه Laf‏ الجزء الثاني فينصب على مؤشرات الأداء الفعلية» وترتبط 


هذه Las‏ تقوم به المنظمة من إجراءات وممارسات لتحقيق الرضا لدى كل 
طرف (العميل» الأفراد » المجتمع). والأهمية النسبية لكل جزأ ولكل عنصر 
رئيسي موضحة ل الشكل. أما العنصر الأخير (نتائج الأداء الرئيسية 
للمنظمة) فيتضمن كل من مخرجات الأداء الرئيسية (وهذه قد تتضمن 
مخرجات مالية وغير مالية)» ومؤشرات الأداء الرئيسية (وهذه تتملق بمؤشرات 
قد ترتبط بالعمليات» والموارد الخارجية وعلاقات الشراكة: والمباني: 
والمعدات» والمواد» والتكنولوجياء والمعلومات» والمعرفة» وجوانب مالية). 


e" مسد قن‎ ed 


الإدراك والقياس 
25 / 
مؤشرات الأداء 
الفعلى 


475 


25 7 
مو شرات الأداء 


28 / 
الإدراك والقياس 


/ 50 


مخرجات الأداء 


50 4 
مؤسرات الأداء 
الفعلى 


الشكل x‏ )5( 
عناصر النتائج والأهمية النسبية لها ET‏ لتمودج الجائر , ة الأوروبية للجودة. 


إن تقييم "الأداء المتميز” لنتائج المنظمة يأخذ -2 اعتباره ظروف بيئة 
الأعمال الخاصة بالمنظمة. وينطلق من المعلومات عن كل من: الأداء الفعلي 
للمنظمة:ء والأهداف (أو الأداء المخطط) الخاصة بالمنظمة. ويجري ASL‏ 
Lats‏ حضني جع اداح التاقسين esL all AE e ali gf)‏ 
المتميزة عالميا (أو المنظمات الأفضل بين صنفها (Best in Class‏ وأدناه إيضاحا 
لكل عنصر من عناصر النتائج 2 نموذج الجائزة الآورويية للجودة: i‏ 
1- رضا العميل :Customers Satisfaction‏ يهتم Lo‏ تقوم به المنظمة وما 
ف Poly Joe M‏ ركنا الا nell‏ و كمف هذا المتميزيغاق i38 jaa‏ 
coat‏ ااك اتل المتكلينة Au aad adi di uds Lole un‏ 
ب- الإجراءات والأنشطة التي تقوم بها المنظمة لتحقيق الرضا لدى عملائها. 
2- رضا الأفراد :People Satisfaction‏ يهتم بالموارد البشرية 2 المنظمةء وما , 
تقوم به لأجلهم وما تحققه من رضا لديهم. وينصب هذا العنصر على معرقة: 
RNa Nees EL ag eects aero.‏ 
ب- الإجراءات والخطوات التي تقوم بها المنظمة لتحقيق الرضا لدى العاملين 
فيها. 
3- التأثير ‏ المجتمع Les wigs :Impact on Society‏ تقوم به idt]‏ وما تحققه 
تلقال point!‏ و حطفات [Saco ool yad‏ وتفه هذا petal‏ على معرظة: 
أ- مدى إدراك المجتمع بمختلف مكوناته لما تقدمه المنظمة له من خدمات 
وتلبية لرغباته» ومدى LAG‏ المنظمة فيه ورضاه عنها. 
ب- الإجراءات والأنشطة والفعاليات التي تقوم بها المنظمة لتلبية رغبات 
وتطلعات أفراد المجتمع. 


em Aut gall جوائز اتجودة‎ pn "neri 


-— ^ 


4- نتائج الأعمال :Business Results‏ يهتم Les‏ تقوم به المنظمة وما تحققه من 
Î‏ سان إلا ELA AN Vaso ae‏ تس هنا Jandl‏ 
على معرقة: 
أ- التدابير المالية وما تحققه المنظمة من مكاسب مالية وأرباح. 
ب- التدابير والإجراءات الأخرى التي تعكس تحقيق النجاح والتميز 4 
المنظمة. 
مما تتميز به الجائزة الأوروبية للجودة (أو نموذج (EFQM‏ اعتمادها 
التقييم الذاتي للمنظمة. حيث إن الجائزة Db gus‏ نكا جدة rs bti‏ :3 
كل مجال من العناصر التسعة التي تعتمدها الجائزة. بعد مراجعة العمليات 
والنتائج يتم تحديد جوانب القوة والمجوات (أو فرص التحسين) من قبل 
المنظمة. وهناك تعليمات تحدد للمنظمة كيفية إعداد تقرير التقييم الذاتي 
وتقديمه. وتساهم إدارة الجائزة 4 مساعدة المنظمة على القيام بذلك. وسواء 
فازت المنظمة بالجائزة أم CY‏ فان عملية التقييم الذاتي التي قامت بها لبا أهمية 
2 مستقبل المنظمة وتطورها. وبعد انتهاء عملية التقييم الذاتي تتابع المراحل 
الأخرى من قبل إدارة الجائزة: من بينها الزيارات الميدانية ثم تقرير إرجاع 259 
Am A danza‏ رق الجاكزة: 
تتشابه الجائزة الأوروبية للجودة 2 الكثير من جوانبها مع جائزة 
مالكولم بالدرج الأمريكية. إلا أنها تختلف عنها ب4 بعض الجوانب منها 
اعتمادها للتقييم uil, (uo a‏ غير تناضمية لكونها تمنح جائزة لكل منظمة 
a ma‏ ل « بينما تمنح الجائزة الرئيسية لأفضل 


133312. العريية‎ slit a Lus Calatal Saga pum ga dac cf 
حفزت على مثل هذا التطور عوامل عديدة منها القوانين‎ a 213 الاخيرة.‎ 


0 ضمان الجودة .3 مؤسسات التعليم ائعا 


الحكومية والتسارع التكنولوجي وزيادة الإنتاج واشتداد المنافسة المحلية 
والدولية. والحقيقة إن اشتداد المنافسة كان العامل الرئيسي لاشتداد أزمة 
منشآت الأعمال» التي سعت للخروج من المنافسة السعرية الحادة والاتجاه 
لايجاد ميزة تنافسية تتفوق بها على المنافسين وتضمن لبا حصة مناسبة من 
السوق. ومن هنا كان الاتجاء للتميز بالجودة ب عدد من الدول العربية» وهو 
الأمر الذي أدى إلى ظهور عدد من جوائز الجودة العريية. وسنتناول 2 هذا 
البند مثال لجائزتين عربيتين هما: جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز 2 


الأزدن» وشائزة الملك عبد العزيز للجودة 2 المفاكة العربية السعودية: 


هناك aaa‏ من الجراكز الغررية الخاضة بالجودة Lada‏ جاو محمد بن 
راشد آل مكتوم للإدارة العربية؛ وجائزة الملك عبد العزيز للجودة» وغيرها 
العديد ب2 دول عربية أخرى. سنتناول هنا نموذجاً لجوائز الجودة العربية هي 
جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز .2 المملكة الأردنية الباشمية. 

تهدف جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز إلى تهزيز التنافسية لدى 
المؤسسات الأردنية عن طريق نشر الوعي بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة والأداء 
المتميز وإبراز المجهودات المتميزة للمؤسسات الوطنية. كما تهدف إلى تبادل 
الخبرات المتميزة بين المؤسسات الأردنية. تتضمن معايير التقييم )5( عناصر 
رئيسية هي: القيادة» التخطيط الاستراتيجيء إدارة المواردء إدارة العمليات: 
النتائج. يوضح الشكل )6( عناصر التقييم الخمسة الرئيسية ‏ نموذج جائزة 
الملك عبد الله الثاني للتميز. وأدناه إيضاحاً نكل عنصر من العناصر: 


المبحث السابع: جواتز الجودة الدولية والمحلية 


التخطيط الاستراتيجي (150 نقطة) 


إدارة الموارد 
)250 نقطة) 


القيادة النتائج 
(150 نقطة) (250 نقطة) 


إدارة العمليات 
)200 نقطة) 


مقتبس بتصرف عن: برنامج جائزة الملك عبد الله الثاني للتميزء مديرية 
التتمية الصناعية؛ وزارة الصناعة والتجارة» جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز: 
دليل تحديد الأهلية والاشتراك للدورة الثالثة )2004-2003( الاردن» ص15. 

الشكل رقم (6): الإطار العام لجائزة الملك عبد الله الثاني للتميز. 


أ- القيادة: يتناول هذا العنصر الدور الحيوي للقيادة العليا 2 وضع رؤية 
مستقبلية للمنظمة تعكس فيمها وفلسفتها. وكيفية قيامها بالمرجعة 
الدورية لأداء المنظمة. كما يتناول كيفية ضمان اختيار المنظمة للقادة 
الأكفاء 2 المستويات الإدارية العلياء وتقييم أدائهم» وتطويرهم. ويتناول 
أيضاً الدعم الذي تقدمه المنظمة للقيادة العليا والدعم المقدم من هؤلاء 
للعاملين 2 المنظمة. ويهتم أيضاً بكيفية قيام المنظمة وتشجيع ودغم 
نشاطات الخلق والابداع فيها. يضم هذا العنصر العناصر الفرعية التالية: 
رؤية المؤسسة» مراجعة القيادة لأداء المؤسسة» اختيار وملائمة القيادة» 
تعليم cool aal‏ دعم نشاطات الخلق والإبداع: المعايير الفرعية العامة 
(المشارك : c dica ly‏ والشكسين iata‏ 


ب- التخطيط الاستراتيجي: يتناول هذا العنصر كل من قدرة المنظمة على 
اعتماد نص رسالة يتوافق مع رؤياها وتصف مجمل المهام التي تقوم بهاء 
وأسلوب التخطيط الاستراتيجي المعتمد ‏ وضع الأهداف والاستراتيجيات 
بالاعتماد على التحليل البيئي» وكيفية تحويل الأهداف والاستراتيجيات 
إلى خطط عمل» وكيفية تنفيذ ورقابة تلك الخطط. يضم هذا العتصر 
العناصر الفرعية التالية: رسالة المؤسسة»› تحليل البيئة الخارجية؛ 
الأهداف» الاستراتيجيات» خطة العمل» المراقبة dauala‏ المعايير الفرعية 
العام (المشاركةء والاتصال» والتحسين المستمر). 

ج- إدارة الموارد: يتناول هذا العنصر قدرة المنظمة على إدارة الموارد البشرية 
والمعلوماتية والمالية والمادية والتقنية المتاحة بفاعلية وكفاءة لتحقيق التميز 
ل الأداء. يضم هذا العنصر العناصر الفرعية التالية: الموارد البشرية؛ الموارد 
المعلوماتية»: الموارد المالية» الموارد المادية» الموارد التقنية» المعايير “ge pall‏ 
الا tee LAL‏ اتسار وان لن 

د- إدارة العمليات: يتناول هذا العنصر كل من: مدى التزام المنظمة بتقديم سلع 
او خدمات تلبي متطلبات العملاء؛ ومدى التزامها بالحفاظ على البيشةء 
ومدى وجود هيكل تنظيمي فعال للمنظمة ووجود وصف وظيفي فيها› 
ومدى التتسيق بين العاملين ووحدات العمل لتحقيق التميز 2 الأداءء ومدى 
قدرة المنظمة على تبني معايير للتميز» ومدى قدرة المنظمة على جمع وتحليل 
البيانات والاستخدام الفعال لذلك ‏ تحسين الأداء. يضم هذا العنصر 
العناصر الفرعية التالية: البيكلية التنظيمية والتنسبيق» نظام إدارة الجودة› 
إدارة البيثةء إدارة علاقات العملاءء المعايير الفرعية العامة cà LAM)‏ 
والاتصال» والتحسن المستمر). 

ه نتائج أداء المؤسسة: يتناول هذا العنصر نتائج أداء المنظمة dic pera‏ بمقاييس 
معينة للأداء المتميز مثل رضى العملاء والعاملين» وجودة المنتجات» والأداء 
التشغيلي» وأداء الموردينء والنتائج الماليةء والأثر على الاقتصاد والمجتمع 


PER e مص‎ 


السابع: جوائز الجودة الدولية والمحلية 


E 


المحث 


المحليين. يضم هذا العنصر العناصر الفرعية التالية: رضى العملاء» رضى 
العاملين» جودة المنتج» الخدمة (الأداء التشغيلي)ء أداء الموردين» الأثر على 
الاقتصاد المحلي» الأثر على المجتمع المحلي» النتائج المالية» المعايير الفرعية 
العامة (المشاركة» والاتصال» والتحسبين المستمر). 


صدرت الموافقة Lede‏ بتاريخ 1420/11/27ه» والتي تهدف إلى رفع 
Meee bre | PEE oso E‏ و BEEN Ot‏ الماك adl‏ 
السعودية» وتمنح للقطاعات التي تحقق أعلى معدلات الجودة. تشرف على 
الجائزة وترسم سياستها لجنة Lalo‏ ويرئسها Lille‏ مدير عام البيئة العربية 
السعودية للمواصفات والمقابيس وعضوية نائب مدير عام البيئة أمين ale‏ 
الجائزة وعدد من وكَلاء الوزارات المعنية Jia‏ التجارة والصناعة» ووزارة 
التربيةء ووزارة الصحة:؛ بالإضافة إلى أمين عام مجلس الفرف التجارية 
الصناعية ورئيس اللجنة الوطنية السعودية للجودة Mies‏ للقطاع الخاص .2 
عاك ات Sa spl occasio assa bale deed RE‏ 
اا ossis car‏ 
أما اهداف الجائزة فهي: 
1- نشر الوعي بالجودة وأهمية تطبيقها. 
2- تحفيز القطاعات الخاصة والعامة لتبني galas‏ وأسس الجودة الشاملة 
وتطبيقها على المستوى الوطني. 
3- لعل (ule‏ وفع فع sol‏ ك التطاعاكالفبداعنة التو mesial‏ 
قادرة على المتافسة aka‏ 
رها يمستوق esl a asit‏ الادارية ك cu ull‏ لتحفيق اماق sag ell‏ 
الشاملة والؤفاء بمسؤولياته. 
5- تحفيز وتفعيل التحسين والتطوير المستمر لأداء كافة العمليات الإنتاجية 
الخد 


6- حث المنشات على الالتزام بالمواصفات والمقاييس الوطنية والدولية. 

7- تكريم أفضل المنشات ذات الأداء المتميز والتي تحقق اعلي مستويات الجودة. 

8- زيادة فاعلية مشاركة المنشات 4 بناء وخدمة المجتمع. 

9- التركيز على كسب الولاء الدائم والعلاقات المتينة مع العملاء والعاملين 
والموردين والمستثمرين بتطبيق أفضل النظم لتحديد وتلبية احتياجاتهم 
ومتطلباتهم وتوقعاتهم. 

0- تأسيس فاعدة معلوماتية لجائزة الملك عبد العزيز للجودة. 

11- تبني التخطيط الاستراتيجي للجودة لرسم ووضع الخطط والأهداف 
ووسائل تحقيعها 

2- تدريب وتطوير الكوادر البشرية الوطنية وتوفير الظروف الملائمة للعمل 
ا se Lass‏ و القدراك اة والمولية esce c‏ الجود :. | 

3- الاستفادة من كافة الموارد الوطنية المتاحة لتحسين الأداء التشغيلي 
والاقتصادي على مستوى المنشات ومن ثم على المستوى الوطني. 

14- ممارسة قياس مستويات الأداء 2 الأعمال المختلفة (التقييم الذاتي) 
ومقارنتها بمستويات أداء المنشات المنافسة وقياس التحسن 4 النتائج على 
مر الزمن. 

15- التعريف بالتجارب السعودية الرائدة 4 مجال الجودة وإتاحة الفرصة 
للاستفادة منها. 

sats; -16‏ أغداة crusade‏ 2 مجال الحودة من مدكقين e‏ وتخبراء: 

تقدم الجائزة تلثلاث (calis‏ هي: 

1- المنشآت الكبيرة: وهي المنشآت التي يتجاوز رأس llla‏ مائة مليون «Shay‏ 

2- المنشآت المتوسطة: وهي المنشآت التي يتراوح رأس مالہا مابين عشرة إلى مائة 
مليون ريال. 

3- المنشآت الصغيرة: وهي المنشآت التي يقل رأس مالبا عن عشرة ملايين ريال. 


PM AE DE T EISE NR 
URGES adi Ree — See eee Bie RSE 


: جوائز الحودة Aut quill‏ والمحلية 


مجالات الجائزة هى: 
-I‏ الجهات الانتاجية. 
2- الجهات الخدمية . 
تعليمات الترشيح هي على النحو الاتي: 

1- تقوم المنشأة بإرسال المستندات إلى الأمانة العامة للجائزة الالكتروني وتقوم 
الأمانة بتشكيل فريق يضم نحو أربعة من المقومين يتمتعون جميعا بالخبرة 
والتدريب اللازمين لضمان درجة عالية من التوافق .2 احتساب النقاط. 

2- يضم فريق المقومين خيراء 4 الجودة» نم اختيارهم من بين المديرين 
والممارسين ذوي الخبرة من المنشآت 4 مختلف أنحاء المملكة العربية 
السعودية. 

3- يتم تقويم الطلب واحتساب النقاط المستحقة طيقا لنوع المنشأة باستخدام 
معابير اتجائزة. 

Lad LaL ca m sca -d‏ ال ے جدول (plume polall‏ حه 
لتقويم أداء أي منشأة فيما يتعلق بتحقيق التميز 2 الأداء. 

تتم عملية الترشيح للجائزة على مرحلتين: المرحلة الأولى هي عملية 
التقويم المبدئي حيث يتم التأكد من أن المنشآت المتقدمة مستوفية لمتطلبات 
التأهيل الأساسية من خلال تعبئة استمارة طلب التقدم للجائزة؛ أما المرحلة 
الثانية فهي عملية تحكيم المنشآت المتقدمة عبر فحص تقرير المعلومات 
التفصيلية والمستندات والوثائق اللازمة. ويتم 2 المرحلة الأولى تحديد معلومات 
أساسية عن المنشأة المتقدمة للجائزة؛ مثل نوع النشاط وحجم المنشأة وأعمالما 

الرئيسة» ويتم عمل الإجراءات التالية: 

1- تعيئة استمارة طلب التقدم الأولي والذي يمكن الحصول عليه من مكتب 
الأمانة العامة للجائزة أو من خلال موقع الجائزة على شبكة الإنترنت 
http://www .kaqa.org.sa‏ 


Brgy i ogee Se 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العأ 


2- إرسال الاستمارات الكترونيا أو بالفاكس أو بالبريد قبل الموعد ila!‏ 

للترشيح. 
Lal‏ الدورة السنوية للجائزة فهى على النحو الاتي: 

1- الشهر الأول: الإعلان عن الجائزة. 

Aj السديم‎ 2,51 gall -2 

3- الشهران الثالث والرابع: إرسال المستندات إلى المنشآت للمرحلة الأولى 
واستقبالها. | 

4- الشهران الخامس والسادس: دراسة الاستمارات وتحديد المنشات المؤهلة 
للزيارة. 

5- الشهران السابع والثامن: الزيارات الميدانية للمنشآت: 

6- الشهر التاسع: ذراسة التوصيات المرفوعة من فريق التقويم إلى لجنة 
aedi‏ وعدي Xo SM es aL!‏ للجائزة | 

sg AI -7‏ العاشرة Azul ys‏ وسات LB cp eae] Lie!‏ اللغنة العامة 

8- الشهر الحادي عشر: الإقرار والاعتماد من الأمانة العامة واللجنة العليا. 

9- الشهران الثاني عشر والأول من العام التالي: الحفل والإعلان عن الجائزة 2 
دورتها الجديدة وندوة أفضل الممارسات. 


المبحث E 12523 : etat‏ الكلية 


المبحث الثامن 


إن التطورات السريعة التي يواجهها التعليم العالي 2 ظل العولمة 
والخصخصة والانفتاح yell‏ 2 والتكنولوجي والمتمثل 2 زيادة عدد الجامعات 
والطلبةء وزيادة إقبال القطاع الخاص على الاستثمار 2 التعليم المالي بشتى 
أنواعه. لذلك كان من الضرورة استحداث وسائل وأدوات لضيط مسيرة 
التعليم العالي لما له من دور فعال 2 التتمية الاقتصادية المستدامة وإعداد 
الكوادر البشرية المؤهلة المدربة التي تقود زمام التنمية. 

ولضمان وضبط مخرجات التعليم تقرر إجراء عمليات التقويم الذاتي 
Lilo‏ كاوها ضمن أسس ومعابير تضعها لجان ضبط الجودة: ويعد الأردن 
من أوائل الدول العربية التي بدأت 2c‏ عمليات التقويم من خلال لجان ضبط 
الجودة العالمية» وقد أنشئ صندوق الحسين للإبداع والتفوق عام 1997 
كمؤسسة وطنية حضارية D eee‏ اسابل وخر ريحي يدرف 
تطوير البيئة المحلية المحفزة للإبداع وتعمل على دعم التفوق ومكافاته ماديا 
ومعنويا ومنح جوائز متخصصة بے مختلف المجالات. ألا أن فطاع التعليم 
أعطي أولوية خاصة لأنه يؤثر على كافة القطاعات» لذا فقد ركز الصندوق 
جهوده على مستوى التعليم بأحداث نقلة نوعية بے برامجه من خلال استخدام 
المنهحيات الحديثة المعتمدة 4 المقاييس والمواصفات العالمية. 


ضمان remm‏ مؤسسات € العا ; 


ينصب هذا المبحث على بعض الجوانب التي يدور حولها فحص لجنة 
ضمان الجودة 2 إطار مسابقة جائزة الحسين للتفوق والإبداع الخاصة 
بالجامعات الأردنية ولا بد من الإشارة هنا ا شتراك الرسمي 2 هذه 


SS iil الشركة فلن‎ 


alae! -2‏ تقرير التقويم الداتي للبرنامج المشترك # المسابقة وتقديمه إلى لجنة 
الفحص والتقييم حسب الموعد المحدد. 
E‏ نض oiii altus teal A coii ases‏ والتقنويم 
النهائي للبرنامج. 
tae giles teal sd diia Abe cies]‏ مسر 
المحاور الأساسية التي تنصب عليهاء حيث 2 المرحلة الأولى يتم تدريب 
DT‏ رجهي oS Ease ios c i les‏ اا رق od subs‏ كم ميد 
إغداذه 23 Xia a‏ المخطرووالتقييةبالزيازة laut!‏ والفحصن agb! CIS‏ 


based‏ الحا ode sed al et‏ سانا uid Ried‏ من شيل لجان 
الفحص والتقييم ومضمون كل محور وما يجري التركيز عليه 2# عملية 
انتقويم والفخص له. 

2- بيان بعض المتطلبات ذات الأهمية 2 فحص اللجنة والتي قد تأخذ بعدا عاما 2 
سياق عملية الفحص أو أن لها أهمية ‏ محور محدد من المحاور وسيتم تناول 
موضوع البحث ك جزأين كل منهم يهتم بأحد البدفين المشار لبما. 

3- البدف الرئيسي للدراسة وضع نموذج لتقويم ومراجعة جودة البرامج 
الأمحاديمية سوا ۶ كان الوم cya gl Labs‏ خلال لجان (aal Lan le‏ 


القسم الأكاديمي بحيث يظهر نقاط الضعف والقوة يهدف التحسين 
والتطوير للوصول إلى جودة الخدمات التعليمية ومخرجاتها. 


حيث أن مؤسسات التعليم العالي تجتهد باستمرار للتميز وضمان الجودة 
.2 الخدمات التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع حتى تكون مخرجات التعليم 
متميزة متوائمة مع متطلبات السوق المحلي والدوليء؛ والجودة ج التعليم 
ومخرجاته تعتبر أحد أهم مجالات التنافس بين الحصون الثقافية ( الجامعات ) 
للأمم. لذلك فان أهمية هذه الدراسة تكمن بے أهمية الموضوع المتعلق بآليات 
ضمان الجودة ‏ التعليم التي تؤدي إلى إعداد الكوادر البشرية المؤهلة والمدربة 
من خلال معايير وضوابط ولجان محايدة dauat‏ الجودة. 

ولان التخطيط للقوى العاملة يعتبر من الأسباب الرئيسية لنجاح التنمية 
الشاملة المستدامة بے أي دولة Bags‏ النهوض والتقدم 4 كافة ميادين الحياة: 
كان الأردن من أوائل الدول التي وضعت معايير للاعتماد ومعايير لضبط 
الجودة بهدف الحصول على مخرجات تعليم بكفاءات عالية تستخدم أحدث 
أنواع التكنولوجيا والمهارات العالمية 4 سوق العمل. 


لتحقيق أهداف الدراسة فقد اتبعت المتهج الوصفي التحليلي» وصف 
لآليات ووسائل ضمان جودة مخرجات التعليم »ودراسة تحليلية لما يجري على 
ارض الواقع وكمثال تطبيقي اعتبرت كلية الاقتصاد بجامعة الزرقاء الخاصة 
نموذجا للدراسة» وذلك بالرجوع إلى بعض البيانات والمعلومات .2 الكلية 
ووحدة التطوير وضمان الجودة وعلى مستوى الجامعة. 


إن المحاور التي يتم إعداد تقرير التقويم الذاتي استنادا لبا ثم يجري الفحص 
والتقويم من قبل لجنان الفحص والتقييم Laag‏ لبا تصنف إلى محاور رئيسية ثلاثة 
تضم بمجموعها ثمانية محاور فرعية » وذلك حسب الجدول التالي: 
جدول رقم (1) 
المحاور الرئيسية والفرعية التي ينصب عليها فحص لجنة 044 مثلاً ‏ 


أولا: المعايير الأكاديمية مخرجات التعليم المقصودة 
ب- المنهاج الدراسي 
ج تقييم الطلبة 
ذ- تحصيل الطلبة بالنمسية لخرجات التعلديم 
المقصودة 
ثانيا: جودة فرص التعلم أ-التعليم والتعلم 
ب- تقدم ودعم الطلبة 
ج- مصادر التعلم 
وسنتناول كل محور من المحاور المذدكورة من خلال مستويين هما: 
1- ملخص لمضمون كل محور وما يجري التركيز عليه 4 عملية التقويم 
والفحص. 
2- تفصيل لعملية التقويم لكل محور مع نماذج للأسئلة التي يسألها من يقوم 
بالتقويم وكذلك مصادر المعلومات التي يستند إليها 2 التقويم. 
3- مفاهيم وتعريفات الجودة ومنهاجها 
هناك مجموعة من التعريفات لمفهوم الجودة يوضحها الجدول رقم (2). 


المبحث الثامن: تقويم جودة أداء الكلية 


جدول رقم (2) 
تعريف بعض مناهج الجودة 
1- السيطرة على الجودة “QC‏ 
يرى juran‏ )1988( أنها عملية نظامية يتم من خلالها قياس الجودة المتحققه 

فعليا ومقارنتها مع المعايير وتصحيح الانحرافات. وترى ISO‏ (2000) أنها جزء من 
إدارة الجودة ويركز على تحقيق متطابات الجودة. 
2- السيطرة الشاملة على الجودة TQC‏ :- 

یری Lal, (1991 )Feigenbam.‏ نظام فعال لتأمين التكامل بين جهود تطوير 
وصياتة وتحسين الجودة التي تقوم بها المجاميع المختلفة ج المنظمة بحيث تتمكن من 
الإنتاج والخدمة بأعلى مستويات اقتصادية تحقق الرضا التام للمستهلك. 
4- ضمان QA: a!‏ :- 

یری Wadsworth and et al.‏ )2002( بأنه نظام للأنشطة هدفه توفير الضمان ol‏ 
السيطرة الشاملة على الجودة تجرى بصورة فعالة. وترىآ]ذللىم (1987) بأنه كل 
الأفمال المخططة أو النظامية io:‏ لتوفير الثقة بأن المنتوج أو الخدمة سيشبع 
حاجات معينة» وترى ISO‏ )2000( بأنه جزء من إدارة الجودة يركز على توفير الثقة 
بأن متطلبات الجودة ستؤمن. 
5- نظام الجودة الشاملة QS‏ :- 

ترى ANSI‏ (1987) بأنه مجموعة الخطط والأنشطة والأحداث التي يتم 
توفيرها لضمان كون المنتوج» أو العملية الإنتاجية: أو الخدمة ستشبع حاجات معينة؛ 
ويرى aat (1997)Singh‏ البيكل والإجراءات والعمليات والموارد المنظمية اللازمة 
Quand‏ إذارة gall‏ 


6- إدارة الجودة الشاملة -tqm:‏ 
یری Heizer and Render‏ )2001( بأنها إذارة المنظمة حكل بحيث تكون 
ممتازه 4 كل أوجه المنتجات والخدمات ذات الأهمية للمستهلك. ويرى Oakland‏ 
)2000( بأنها منهج شامل لتحسين التناضمية والفاعلية والمرونة من خلال التخطيط 
فهم كل نشاط وإشراك كل فرد ے كل مستوى. وهي نتضمن تبنى 


ضمان الجودة 4 مؤسسات التعليم العا 


الإدارة نظرة إستراتيجية للجودة وتركز على المنع لا المعالجة للمشاكل. وهي تتطلب 
2 الغالب الاهتمام بالتغير لإزالة الحواجز الموجودة. Laity (1992) Tunks spay‏ التزام 
وتعهد كل من الإدارة والعاملين لترشيد الأعمال بحيث تلبي بصورة متناسقة توفعات 
المستيلك La of‏ برك وى oL, (1991). Ciampa‏ إدارة asia‏ الشاملة يكن 
تعريفها من ثلاثة أوجه أولبا من خلال وصف المبدء الأساس الذي تعتمده وهو" 


التكريس الكلي للمستهلك". وثانيهما من خلال وصف مخرجاتها حيث أنها تسعى 
إلى تحقيق الولاء للمستهلكين: جعل الوقت والكلفة أقل مايمدكن : تحقيق مناخ 
يدعم ويشجع فريق العمل: التحسين المستمر. وثالثهما من خلال مناقشة مختلف 
الأدوات والأساليب وباقي العناصر التي تقود إليها وتتمثل هذه 2 الطرق التقليدية 
ممثلة بالسيطرة على الجودة وضمان الجودة والمعولية البندسية: وأدوات وأساليب 
«JIT‏ وأساليب التطوير المنظمي»؛ والمفاهيم الجديدة للقيادة وللحاجات. 


J‏ المخرحات المقصودة للتعلم 
as‏ ترخات | qus] 25, una‏ اة zabat alat Blea)‏ 
ب La‏ هي المخرحات المقصودة للتعلم .2 البردامج (المهارات التي سسوف يحصل 
عا اا 

4 كيف ترتبط هذه النتائج مع الأهداف العامة لمجموعة البرامج المقدمة كما 
# هل هذه النتائج مناسبة للأهداف العامة للبرامج. 


uo M. b 


4 كيف ترتبط هذه المخرجات المقصودة مع ألثتقاط المرجعية الخارجية› Les‏ 
© ذلك» حيثما أمجن العلامات الدالة i. ael! BENCHMARKS‏ 
cp gue sb‏ وإطار المؤهلات وأية متطلبات مهنية أخرى. 


TEMERE‏ تي 
iia)‏ 


eux‏ الثامن: تقويه 


ثم يجب تقييم المخرجات المقصودة للتعلم بالنسبة لأهداف البرامج المقدمة 
كما تم توصيفها 4 وثيقة التقييم الذاتيء وبالنمسبة للنقاط المرجعية 
الخارجية. 
مصادر المعلومات والشواهد 

يمكن أن تضم التقييم الذاتي Lag)‏ يلحقه من مواصفات البرنامج): 
والوثائق المتعلقة بالمنهاج» وبيانات العلامات الدالة الخاصة Ff gue ghls‏ وتفاصيل 


أنشطة المراجعة والتقييم 

ويمكن أن تضم تحليلا لمحتويات البرنامج والعلامات الدالة» ومناقشات 
مع أعضاء هيئة التدريسء ومناقشات مع ال ممتحنين الخارجين (External‏ 
Examiners)‏ 

وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتكون لدى المراجعين القدرة على 
الحكم على: 
t‏ فيما إذا كانت المخرجات المقصودة للتعلم مكتوبة بوضوح ومعلقه للطلبة. 
# فيما إذا كانت هذه النتائج تموكس بشكل مناسب الأهداف العامة 

للمواضيع المقدمة» كما تعكس العلامات الدالة أو أية نقاط مرجعية 


خارحية. 


بحیث يسمح بتحميق مخرحات التعليمات المقصودة؛ من خلال الأسمئلة التالية: 
مخرجات التعلم المقصودة. 

dy‏ كيف يضمن مقدم الموضوع أن تصميم وتنظيم المنهاج فعال ے تعزيز تعلم 
الطالب وتحصيله cle ux‏ التعلم المقصودة. 


ضمان الجودة B‏ مؤسسات التعليم العا 


ويجب عليهم بعد ذلك تقييم فاعلية الطرق التي يستخدمها مقدم البرنامج 
4 تخطيط وتصميم واعتماد المنهاج. 
مصادر المعلومات والشواهد 

يمكن أن تضم وثائق المؤسسة الخاصة بالمنهاج» ووثائق مراجعة المنهاج؛ 
وتقارير تأييد واعتماد المناهج. ويجب على المراجعين أن يعملوا على استخلاص 
معلومات عن مستويات ومراحل الدراسة» وعن توسع الدراسة وعمقها (التوسع 
الأفقي والعامودي)ء تداخل وتعدد الوحدات داخل المنهاج» والشمول والمرونةء 
ومقدار الخيارات المقدمة للطالب» وكذلك معلومات عن البيئات المهنية 
وهيئات الاعتماد الخاصة بالموضوع. 
أنشطة المراجعة والتقييم 

يمكن أن تتضمن أنشطة المراجعات مناقشات مع أعضاء iia‏ 
التدريس» ومع أعضاء البيئة الإدارية والفنية» وكذلك مناقشات مع الطلبة. | 

وكنتيجة لبذه الأنشطة» يجب أن يتكون لدى المراجعين القدرة على 
إصدار أحكامهم 4 مدى مناسبة الإجراءات المتبعة لضمان أن البرامج قد 
معنت ان dT‏ من خضل رجات الخ spas‏ 

تقييم الوسائل المستخدمة 2 إيصال مخرجات التعلم المقصودة إلى 
الطلبة» والبيئة التدريسية والى الممتحنين الخارجين» من خلال الأسئلة التالية: 
1- كيف يتم إيصال مخرجات التعلم المقصودة ومكوناتها إلى البيئة التدريسية 

والطلبة والممتحنين الخارجين. 

2- هل يعرف الطلبة ما المتوقع منهم. 

ثم يجب عليهم بعد ذلك تقييم الطريقة التي يقوم بها مقدم الموضوع 
لإيصال توقعاتهم إلى البيئة التدريسية وللطلبة وللممتحنين والخارجين. 


cent 
^ " j 


الثامن: 92523( جودة أداء 241531 = 


مصادر المعلومات والشواهد 
يمحكن أن تضم كتيبات إرشاد الطلبة الخاصة بالموضوع وبالبرنامج, 
كما تضم وثائق المنهاج مثل كتيبات الإرشاد الخاصة بأجزاء المنهاج ووحداته. 
أنشطة المراجعة والتقييم 
تضم مناقشات مع البيئة التدريسية والطلية والممتحنين الخارجين. 
وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتكون لدى المراجعين القدرة على 
إصدار أحكامهم عن مدى مناسبة الترتيبات المتبعة لإيصال مخرجات التعلم 
الملقصودة. 
ب. المناهج 
تقييم الأساليب التي يتبعها مقدم الموضوع 4 وضع الشروط اللازمة 
لتحقيق مخرجات التعلم المقصودة» من خلال الأسئلة التالية: 
- هل يسهم تصميم ومحتوى المنهاج على تحصيل مخرجات التهلم المقصودة من 
حيث المعرفة والفهم والمهارات الذهنية؛ والمهارات الخاصة بالموضوع L Les)‏ 
ذلك المهارات العملية والمهنية)» والمهارات القابلة للتحويل» والتقدم إلى سوق 
العمل أو إلى الدراسات العليا والتطور على المستوى الشخصي. 
ثم يجب عليهم بعد ذلك تقييم تصميم ومحتوى المنهاج لكل برنامج 
بالنسبة لقدرته على تمكين الطلية من تحصيل مخرجات التعلم المقصودة. 
مصادر المعلومات والشواهد 
يمكن أن تضم دليل البرنامج أو دليل الموضوع والوثائق الخاصة بالمتهاج 
مثل كتيبات الإرشاد الخاصة بوحدات المنهاج وأجزائه» وكتيبات الإرشاد 
العملية» ودراسات إحصائية عن التوظيف وسوق العمل» مثل ديوان الخدمة 
المدنية 4 الأردن» وزارة العمل. 


ضمان الجودة 4 مؤسسات التعليم العا 


aa deat Udit 
وتضم تقييم وثائق المنهاج ومناقشات مع البيئة التدريسية ومع الطلبة.‎ 
وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتتكون لدى المراجعين القدرة على‎ 
الحكم فيما إذا كانت المناهج تدعم بش كل مناسب المخرجات المقصودة‎ 
ET 
: تقييم حداثة المنهاج» وذلك من خلال الأسئلة التالية:‎ 
هل هناك شواهد على أن محتوى وتصميم المنهاج يتماشى مع الأبحات‎ - 
والتطورات الحديثة ے الموضوغ» وهل يتماشى مع المتطلبات المهنية‎ 
والوظيفية المتعلقة بالموضوع. وهل يتماشى مع التطورات الحديثة -2 أساليب‎ 
gast الخاسة‎ a Gd oaa adf 
edad كانت الخطورات الخد‎ 13] Lai ausi ul aad eile يجي‎ 
تشمكيل المنهاج.‎ 2 
مصادر اللءاءمات والشواهد‎ 
الإرشادية الخاصة بالموضوع أو بالبرنامج» ووثائق إقرار‎ luteal) تضم‎ 
وتتارير 'عتماد البيئات الإشرافية أو المهنية» سواء الرسمية أو‎ «elit! واعتماد‎ 
الخاصة.‎ 
أنشطة المراجعة والتقييم‎ 
يمكن أن تضم مناقشات مع الهيئة التدريسية والإطلاع على تقارير‎ 
الممتحنين الخارجينء ومنافشات مع البيثات المهنية وهيئات الاعتماد›‎ 
ومناقشات مع أرباب عمل و الشركات التي يعمل فيها الخريجون.‎ 
وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتكون لدى لجان التقييم والمراجعة‎ 
2 القدرة على تقييم مدى حداثة المنهاج ونماشيه مع التطورات العالمية الحديثة‎ 
الموضوع.‎ 


ج. تقييم الطلبة 
تقييم عملية فياس وتقييم الطلبة والمعايير التي تظهرها هذه العمليةء 
وذلك من خلال بعض الأسئلة التالية: 
1- هل تمكن عملية التقييم المتعلمين من إظهار تحصيلهم للنتائج المقصودة 
من المنهاج . 
ها ساك Seas sese EEE oat eiie eie La‏ 
العف inse ases Sb sd‏ 
3- هل هناك موثوفية لموضوعية وعدالة وشفافية عملية التقييم5 
ecu a‏ ف cua‏ قنع N OS aE‏ 
ويجب agile‏ بعد ذلك تقييم فيما ]13 كانت إجراءات فياس وتعييم 
«lll‏ ركد الطرق Malay Lean tiles pm ull eas aal Ls ell‏ 
مصادر المعلومات والشواهد 
تضم معابير التقييم» إرشادات مصححي الامتحانات: تقارير الممتحنين 
الخارجين؛: طرق مرافبة وتسجيل تحصيل الطلية. 
اط ةا رة وان 
يمكن أن تضم مناقشات مع فريق التعليم: ومع الطلبة والممتحنين 
الخارجيين»ء وتحليل للطرق المستخدمة ج تسجيل تحصيل الطلية وتقدمهم. 
وكنتيجة لبذه cde AY‏ يجب أن يتكون لدى لجان الفحص والتقييم 
ار T las le‏ كاد ies (af‏ ر ا كاف ان 
A ae‏ اتفاكع ااا 33:1 
s‏ تخل اا 
تقييم تحصيل الطلبة للمعايير المناسبة» وذلك من خلال بعض الأسئلة 
التالية: 


FACH 


"s 
£ 


مؤسسات التعليم العا 


- ما هي الشواهد الموجودة على أن المعايير المحصلة من قبل المتعلمين توازي 
الحد الأدنى المتوقع cde ll‏ وذلك بقياسها إلى مخرجات التعلم المقصودة: 
والى العلامات الدالة للموضوع» والى أي إطار تأهيل عملي؟ 
ثم عليهم بعد ذلك تقييم فيما إذا كان تحصيل الطلبة يقابل هذه 
cola ga‏ 
slurs‏ العلوسات «الشواهد . 
ويمكن أن تضم: 
تقارير الممتحنين الخارجيين» محاضر اجتماعات لجان الامتحانات: 
ومجالس الأقسام والكليات» سجلات نسب النجاح؛ وعينات من أعمال 
الطلبة. وستكون العلامات الدالة المتعلقة بالموضوع ووصف مستويات أي إطار 
مستخدم للمؤهلات من النقاط المرجعية البامة هنا. 
أنشطة المراجعة و التقييم 
يمكن أن تضم متاقشات مع فريق التعليم والممتحنين الخارجيين؛ 
وملاحظات لجان الامتحانات حيثما يلزم وان أمكن ذلك. 
وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتحكون لدى المراجعين القدرة على 
الحكم فيما اذا تم تحقيق المعايير المناسية. 


edat! E‏ واش 
تقييم نوعية التعليم المقدم من قبل البيئة التدريسية وكيف تؤدي هذه الى 
التعلم من قبل الطلبة» وذلك من خلال بعض الأسئثلة التالية: 
# مدى فاعلية التعلم بالنسبة إلى محتوى المنهاج وأهداف البرنامج. 
# إلى أي مدى يرتكز أعضاء البيئة التدريسية على أبحاثهم والمنح المقدمة 
لبم؛ وخبراتهم وأنشطتهم العملية 2 تعزيز العملية التعليمية. 
4 نق ر اواد Bone‏ وهه عملي Pers port‏ 


# هل هناك إشراك فعال للطلبة» ومدى مشاركة الطلبة 2 العملية التعليمية. 
# هل هناك مستوى (nes‏ للتعليم تعمل المؤسسة على الحفاظ عليه وتعمل على 
تحسينه من JAS‏ وسائل فعالة لتطوير AST‏ التدريسية» ومراجعة دورية 
لعملية التعليم» ومشاركة أعضاء هيئة تدريسية زائرين وأعضاء هيئة 
تدريس غير متفرغين: وطرق جماعية فاعلة لمساعدة الأعضاء الجدد 
والإشراف عليهم؟ 
» مدى فاعلية عملية إتاحة التعلم من حيث أعباء الطالب5 وهنا يأتي دور 
المرشد الأكاديمي. 
ثم يجب عليهم تقييم فاعلية أنشطة التعليم والتعلم بشكل شامل» وذلك 
من خلال: 
[- عملية التعليم من حيث بعديها الأفقي والعمودي» وتقدمها والتحديات 
costes‏ يها 
2- هل هناك تتوع مانتب 2 طرق التعليم المستخدمة؟ 
3- هل هناك فرص متاحة مناسبة وإرشادية للتعلم الذاتي من قبل الطلبة؟ 
4- فاعلية الطرق المستخدمة ف تعليم المعارف المتعلقة بالموضوع. 
5- فاعلية تعليم المعارف الدقيقة للموضوع»ء والمهارات العملية والمهارات القابلة 
للتحويل. 
مصادر المعلومات والشواهد 
يمكن أن تضم استبيانات الطلية» ووثائق المراجعة الذاتية الداخلية: 
ووثائق تطوير البيئة التدريسيةء وأدلة وكتيبات الإرشاد الخاصة بالبرنامج 
وبالموضوعء ووثائق توضح آليات تعيين البيئة التدريسية. 
أنشطة المراجعة والتقييم 
تضم الملاحظة المباشرة للعملية التعليمية» ومناقشات مع أعضاء البيئة 
التدريسية؛ ومناقشات مع الطلية. 


وكنتيجة لبذه caca‏ يجب أن يتكون لدى المراجعين القدرة على 
الحكم على نوعية التدريس وفرص التعلم: والى أي مدى تسهم عمليتا التعليم 

والتعلم 2 تحصيل مخرجات التعلم المقصودة. 

ب. تقدم ودعم الطلبة ب4 البرنامج الأكاديمي 

تقييم نوعية تقدم الطلبة والدعم الأكاديمي من خلال الأسئلة التالية: 

1- هل هناك استراتيجية شاملة ومناسبة للدعم الأكاديمي Las‏ -2 ذلي 
إرشادات مكتوبة للطلبة تتماشى مع قدرات الطلبة ومع الأهداف العامة 
للبرامج المقدمة. 

2- هل هناك ترتيبات فعالة لقبول الطلبة وتقدمهم خلال البرنامج» وهل هذه 
الترتيبات مفهومة بشكل عام من قبل البيئة التدريسية ومن قبل المتقدمين 
للبرنامج5 نظام للقبول والتسجيل . 

3- مدى فاعلية إتاحة التعلم عند الطلبة من خلال الإرشاد الأكاديمي ومن ' 
خلال المعلومات الراجعة من الطلبة والإجراءات المتبعة للاشراف. 

4- هل ترتيبات عملية الدعم الأكاديمي واضحة وفاعلة 

5- وهل هى مفهومة بشكل عام من البيئة التدريسية والطلبة. 

ثم عليهم تقييم فيما إذا كانت الترتييات المتبعة فاعلة # إتاحة تقدم 
الطلبة نحو إنهاء برامجهم بنجاح. 
مصادر المعلومات والشواهد 

تضم أدلة وكتيبات الإرشاد الخاصة بالبرنامج أو بالموضوع» استبيانات 
الطلبةء وثائق المراجعة الذاتية الداخلية e‏ بيانات عن استقطاب وقبول الطلبة 

4 البرنامج. 

أنشطة المراجعة والتقييم 

يمكن أن تضم مناقشات مع موظفي القبول والتسجيل ومناقشات مع 
أعضاء البيئةالتدريسية» ومناقشات مع الطلبة. 


and 
Codi 
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وكنتيجة لبذه الأنشطة يجب أن يتكون لدى المراجعين القدرة على 
الحكم على مدى فاعلية الأساليب المتبعة 2 استقطاب وقبول الطلبة» Sag‏ 
فاعلية الطلاق المستخدمة لدعم الطلبة وتقدمهم 2 البرنامج. 
ج. مصادر التعلم 

تقييم نوعية مصادر التعلم وطرق توظيفهاء من خلال الآسئلة التالية: 
[- هل مجموع الخبرات لہيئة التدريس متوفرة وكافية لإيصال gea M‏ بشكل 

فعال» وهل هي كافية للعملية التعليمية بشكلها الشامل» ولعملية التعلم 
واستراتيجية نقييم الطلبة» وكافية لتحقيق مخرجات التعلم المقصودة5 

2- هل هناك فرص مناسية لتطوير LN‏ التدريسية؟ 
3- هل يتوفر لدى المؤسسية دعم فني وإداري مناسب. 

ثم عليهم بعد ذلك تقييم مدى فاعلية توظيف أعضاء البيئة التدريسية 
والمساعدين 2 دعم مخرجات التعلم المقصودة. 
مصادر المعلومات والشواهد 

تضم وثائق السيرة الذاتية لأعضاء هيئة التدريس» وثائق التقييم 
الداخلي» تقارير الممتحنين الخارجين: وثائق تطور البيئة التدريسية. 
أنشطة المراجعة والتقييم 

يمكن أن تضم الملاحظة المباشرة لعملية التعليم» ومناقشات مع الطلبة. 
که cupis e ene Xs el‏ نس لحان الفح والتقييم 553 
على الحكم على مدى pagi‏ أعضاء هيئّة تدريسية مؤهلين لدى المؤسسة› 
ومدى فاعلية مساهمة الأعضاء 4 تحصيل المخرجات المقصودةء وذلك من 
خلال بعض الأسئلة التالية: 
1- هل هناك استراتيجية شاملة لتوظيف مصادر التعله؟ 
2- مدى فاعلية عملية إتاحة التعلم من حيث المصادر المادية والتجهيزات المقدمة. 
3- هل تتوفر بيئة مناسبة للتعلم والتعليم؟ 


us ounce MOORE se 
Pert? 5 ves EA 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


4- هل يتوفر لدى المؤسسة العدد المناسب والكاة من الكتب والدوريات 
العملية الخاصة cp o o‏ وهل يتيسر الوصول إلى ذلك. 

5- هل يتوفر لدى المتعلمين أجهزة تكنولوجيا معلومات مناسبة وكافية. 

ثم يجب على المراجعين تقييم مدى مناسبة مصادر التعلم المتوفرة ومدى 
فاعلية توظيفها. 
ادن AA gall crLaglall‏ 

تضم فوائم الأجهزة والمعدات وقوائم بمحتويات (Lael‏ ووثائق المراجعة 
AU adl‏ | 
أنشطة المراجعة والتقييم 

يمكن أن تضم الملاحظة المباشرة للأجهزة والمختبرات والورش؛ 
ومنافشات مع أعضاء البيئة التدريسية› ومناقشات مع الطلبة. 

وكنتيجة لبذه A UY‏ يجب أن يتوفر لدى المراجعين القدرة على 
الحكم على مدى فاعلية توظيف مصادر التعلم المادية 2 دعم المخرجات 
المقصودة. 


الأكاديمية المحصلة ونوعية الفرص المتاحة للتعلم من خلال الأسئلة التالية: 


كيف يعمل مقدم الموضوع على مراجعة وتحسين المعايير الأكاديمية. 

ثم يجب عليهم تقييم كفاءة الآليات والاجراءات المستخدمة Gag i‏ 
فاعلية تنفيذها من قبل مقدم الموضوع. 
مصادر الشواهد والمعلومات 

تضم وثائق التقييم الداخلية والخارجية» سجلات وتحاليل البيانات 
الإحصائية؛ مدى استخدام المؤسسة للبيانات الراجعة من البيئة التدريسية 


Sitges dt 
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والطلبة؛ تقارير الممتحنين الخارجين» تقارير هيئات الاعتماد وهيئات الإشراف 
والبيئات المهنية» محاضر اجتماعات لجان الامتحانات واللجان الأخرى. 
أنشطة المراجعة والتقييم 

يمكن أن تضم تحليل المعلومات» الإجراءات والآليات المتبعة» مناقشات 
مع أعضاء البيئة التدريسية» ومناقشات مع الممتحنين الخارجين. 


وكنتيجة لبذه الآنشطة يجب أن يصبح المراجعون قادرين على تقييم 


49 5 معدمي الموضوع على مراجعة وتعديل وتحسين معاييرهم : وتعزيز عملية 


الجوانب التى سيتم تناولبا هنا وتهتم بها اللجنة .2 عملية الفحص 
ويمكن أن تحد صدا هنا أي محور من المحاور الثمانية للتقويم: لذلك من 
المهم الانتباه لہا ومراعاتها 4 مختلف المحاور. 


فيه ay, Go‏ فاو uas‏ وحن و deus‏ أو شاط UE‏ 
عملية الفحص ولمختلف المحاور ونسوق مثالين # هذا المجال: 
أ. الأهداف للوحدات التنظيمية 

TE‏ اعد اف AMES E alee ely‏ وات وة 
تكون العلافة Logins‏ واضحة أيضا وان تكون بشكل مكتوب ومنشور 2 
محيط العمل بحيث تكون معروضة للجميع حيث يسعى الجميع لتحقيقها. 
وعادة تكون أهداف الوحدة التنظيمية الأعلى واسعة وأهداف الوحدة 
Locali‏ ائ Xa fal‏ وة allai E‏ :قتا علا ea Sia‏ الحا AS‏ 


v ADEM TI coran MERI 
IUS soe ree pi MEE Piu 
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أهداف 2 حقل نشاطه تجسد أهداف الكلية .2 ذلك الحقل من النشاط. 
وهحذا أهداف الكلية محددة من أهداف الجامعة ومن حقل نشاط الكلية. 
ب. الأهداف للأنشطة 

لا بدأن يكون هناك هدف لكل نشاط يجري داخل الكلية او القسم 
NECI Deyn Peer ETAT‏ عسوي نك ساكل كيه 
انكل dtc pond ao boca‏ نك ا 
تحرف اسيل كريد | ربكن سعد تراس داك سي زو quis du‏ 
الإشارة إلى أن أهداف الأنشطة لا بد أن ترتبط بأهداف الوحدات التنظيمية 
التي تجري داخلها فهدف برنامج دراسي معين لا بد أن تكون له علاقة 
ea‏ العم رمك 


وهذه مما يجري تطبيقه من قبل اللجنة Z‏ مناسبات وممارسات ومحاور 
وفعاليات شتى» ويمكن إيضاح ذلك كما يلي: 
أ. وجود نظام 

أي أن كل ما يجري كليا أو جزئيا ليس عفويا أو من قبيل الصدقة أو 
الارتجال بل له نظام معين وهناك حلقات متصلة يخدم كل منها الآخر 
فأهداف الكلية (مثلا) مستمدة من أهداف الجامعة وتساهم 2 تحقيقها 
وأهداف القسم مستمدة من أهداف الكلية وتساهم 2 تحقيقها وأهداف كل 
برنامج مستمدة من أهداف القسم وتساهم .2 تحقيقها وهكذا بالنسبة 
للخطط الدراسية ‏ علاقتها بالبرنامج وان مخرجات التعلم للبرنامج تحقق 
أهداف البرنامج ومخرجات عملية تقييم الطلبة تساهم 2 تحقيق أهداف المنهاج 
الدراسي ونفس الأمر على ما يجري -2 عملية التعليم وهو ذاته ما يجب أن 
يظهره تحصيل الطلبة وهكذا نجد حلقات متصلة ببعضها كل منها يفذي 
الأخر. وهذه الصورة المترابطة يجب أن لا تغيب عما يجري 2 القسم او الكلية 
أو الجامعة. 
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ب. وجود الآليات 

هنا ينصب الأمر على ما يجري من فعاليات وممارسات بے مختله : 
المجالات فلا بد أن يكون لبا موضع ج سلسلة من الإجراءات أو الآليات 
المعروفة وأنها لم تتم عفويا أو بالصدفة أو دون تخطيط ونسوق لذلك الأمثلة 
التالية: 
1. آلية التعامل مع مشاكل الطلبة 

فعندما يتقدم احد الطلبة بشحوى لا بد ان يكون هناك إجراء رسمي 
له سلسلة خطوات معروقة يمر بها بصورة متعاقب ثم يعود الرد حول القضية 
إلى من تقدم بالشكوى. 
2. آلية التغير .2 الخطط الدراسية 

فلا بد من وجود سلسلة إجراءات نظامية تمر بها عملية تغيير الخطة عند 
الحاجة لذلك كان يتقدم أستاذ بطلب ذلك ثم يدرس من قبل لجنة الخطة ثم 
4 القسم ويتخذ قرار ثم يرفع إلى مجلس الكلية ويتخذ قراره ثم مجلس 
العمداء الذي يتخذ قراره ويستمر الأمر 4 سلسلة الآليات الخاصة به حتى 
تصدر الجهة المخولة قرارها بالتعديل فيعود إلى القسم المعني ليضوم بالتغير. 
3 آلية تعيين أعضاء البيئة التدريسية 

تبدأ متلا يالإعلان ‏ الصحض المحلية والانترنت ثم التقييم الأولى 
لمؤهلات المتقدمين 4 اجتماع ومحضر رسمي ثم دعوة المرشحين لعمل iala‏ 
نقاشية حول موضوع يتعلق بالتخصص ثم الاختبار النهائي من قبل مجلس 
القسم الذي يرفع التوصية إلى مجلس الكلية ثم إلى مجلس العمداء صاحب 
القرار النهائي. 

إن الاهتمام بالنظم والآليات أمرا مهما 2 كثير من الجوانب التي يصعب 
حصرها وهي عملية مستمرة فمن خلال الممارسة لنشاط معين لفترة معينة 
يمكن وضع آلية له تجعل القيام به معروف الإجراءات ويطبقها الجميع التي 2 
الثيانة تحدق الأهداف ال تصببو إليها: 


إن وجود الفهم المشترك بين المجموعة 4 نشاط أو قسم Crime‏ أو برنامج 
دراسي معين أمرا مهما وسواء كان ذلك للأهداف أو للآليات. ولتحقيق ذلك لا 
بد من النشر والإعلان لإتاحة المعرفة للجميع؛ ويمكن أن يتم ذلك من خلال 
التي: 
أ. المطبوعات 

مثل إصدار ديل للكلية أو القسم أو كتيب صغير يخص تعليمات معينة 
وعادة تستخدم هذه الوسائل للأمور التي لا تخضع للتفيير خلال مدة زمنية 
قصيرة مثل النشرة الإرشادية : دليل القسم + دئيل الكلية. 
ب. لوحة الإعلانات 

تستخدم لنشر وإعلان الأمور التي قد تتغير خلال فترة قصيرة نسبيا 
كالجداول الدراسية أو توجيهات معينة أو تبليغ من عميد الكلية gh‏ رئيس 
القسم الكلية وهذه نبا أهمية خاصة تدى اللجنة وحتى طريقة العرض 
وتضمينه ذات أهمية. وقد تستخدم لوحة الإعلانات لإعلان بعض الأمور التي تم 
طبعها 2 مطبوع ias‏ إشاعة معرفتها بين اكير عدد ممكن الطلية على 
أساس أن تداول المطبوع يكون من فرد إلى آخر والإعلان ينفع مجموعة كبيرة 
لبك وفت واحد» ويمكن تعليق الخطة الدراسية والجدول الدراسي. 


ج. الملف الدوار 
لإطلاع العاملين على الأنظمة والتعليمات خصوصا أعضاء البيكة 
التدريسية والإداريين .4 الكلية أو القسم. 


هو من الأمور بالفة الأهمية وقد يأخذ قدر كيير من الجهد للاستعداد 
لخوض المسابقة. والتوثيق له أهداف عدة فيما نحن بصدده وهو كالتالى: 
أ. التوثيق لتوفير مرجع للبيانات والمعلومات التي يحتاجها القسم والعاملين وهو 


1 ute 
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ما يجري فتح الملفات له ويجب أن يراعى هنا: 
- وجود نظام لفتح الملفات وإدامتها وهيئتها وعناوينها. 
- وجود دليل بعناوين alesis‏ الملفات ليسهل استخدامها. 
- سهولة العودة إلى الملفات وتحديثها باستمرار. 
ويوضح الجدول رقم )3( الملفات التي تم فتحها .2 قسم إدارة الأعمال- 
"EN CRIT ER‏ 
ب. التوثيق لغرض توفير الأدلة للجنة الفحص يدعم بها القسم ما يدعي أنه 4343 
أو قام به ويحفظ فيها عينات لإطلاع لجنة الفحص وعادة يكون هناك ملف 
لهذا الغرض يحوي عينات حول الملف المشار له ے (أ) أعلاه. 
الجدول رقم (3) 
الملفات التي ينبغي فتحها للتوثيق 
LIST OF SUBBORTING EVIDINCE‏ 


الخطة الدواشسية eoa‏ 


الخصميات والتقسيط الممنوح للطلبة Tuition Discounts &Scholarships‏ 


الندوات والحلقات النقاشية 2 القسم؛ الكلية Seminars‏ 


الاستبيان للتقييم على مستوى الجامعة University Evaluation Questionnaires‏ 


الاستبيان للتمييم على مستوى القسم Department Evaluation Questionnaires‏ 


Text Books &Journals الكتب والدوريات‎ 


Courses Time Table الجداول الدراسية‎ 


العبء التدريسى لأعضاء البيئة التدريسية Instructors Load‏ 


Staff Members Affairs شؤون البيئة التدريسية‎ 


كتب علس رف الحجز من قبل أعضاء Reserved Text Books‏ 


ULM 


مؤسسات التعليم العا 


Courses Outline 


Meetings of Courses Coordinators 


Meeting of Committees 


ضمان الجودة على مستوى الكلية College Quality Assurance Committee‏ 


University of Internal Accreditation لجنة الاعتماد الداخلى‎ le lata! محاضر‎ 
Pep sie ua: i 


محاضر اجتماعات لجنة الاعتماد الداخلى College Interna) Accreditation‏ 


معايير الاعتماد لحافة الأقسام العلمية Ministry of Higher Education‏ 


Accreditation 


The Department Council Meeting محاضر اجتماعات مجالس الأقسام‎ 


محاضر احتماعات مجلس الكلية College Council Meeting‏ 


محاضر اجتماعات لجنة مهارات إدارة | Business Administration Skills‏ 
الأعمال(1)» محاسبة (1): إقتصاد جزئى Committee‏ 


ملف الطالب لغايات الإرشاد Student Guide‏ 
ملف المرشد لغايات الإرشاد والوثائق المتعلقة Advisor Record‏ 
قائمة بالمراجع والمصادر الحديثة .2 المكنبة New Arrived Texts Books‏ 
المتعلقة بالأقسام العلمية 


The Plan Committee 


Deferent Forms 


Cheating Cases &Students Punishment حالات الغش والعقويات للطلية‎ 


Special Needs Students 
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Students Affairs (not allowed شؤون الطلبة (المحرومونء؛ المندذرون:‎ 
dismissed) Cee › امفصولون‎ 
a ss 
Graduate Students شؤون الطلية الخريجون: محاضر‎ 


اجتماعات died‏ الخريحين 


التصحيح والتقييم الجماعي Team Grading‏ 


Students Assessed Exams من أوراق اختيار حاجات الطلبة‎ iie 


نماذج من تقارير وأبحاث الطلية Students Assessed Work‏ 


الاعتراضات على الاختبارات النهائية سن Final Grade Appeal‏ 
قبل ide‏ 


محاضر اجتماعات ونتائج اعتراضات الطلية Results of Students Appeal‏ 


محاضر اجتماعات إقرار نتائج الطلبة Grades Approval‏ 
تعليقات آراء طلبة تخرجوأ من القسم Employed Graduates‏ 


إحصائيات واستبيان خاص بالطلية الدين Graduate Students Statistics‏ 


تحرجوا من الكلية 
آراء الطلبة حول بعض المواد الجديدة 2 | New Courses Evaluation Questionnaires‏ 


taha GLRA 


ورشة تهيثة أعضاء البيئة التدريسية الجدد Training Sessions For New Faculty‏ | 


الطلبة المتدربين من خارج الجامعة 2 | Training Students From Outside‏ 
الكلية والأقسام العلمية University‏ 


اتفاقيات مع جامعات وكليات متتوعة Agreements‏ 


مشاركة أعضاء البيئة التدريسية 4 ورشة Workshops &Conferences‏ 


S BESE r ks ts MS de p fe 
Business Managers Club الكلية‎ 2 flac! نادى مدراء‎ 
C.V- Staff Members السيرة الذاتية لمدرسى الكلية‎ 


تقييم المواد من قبل مقيم داخلى Courses Evaluation by Internal‏ 


Reviewer 


Quality Assurance Agency For Higher وثائق متعلقة بضمان الجودة للتعليم العالي‎ 
Education (Q.A.A.H.E) 


وثائق وأوراق صندوق الحسين للابداع Hussein Fund For Excellence‏ 


Self Evaluation cil adl وثائق التقييم‎ 


National & International Conferences المؤتمرات المحلية والدولية‎ 


Q.A. A. Subjekt Review Report 


أنشطة الطلبة ) رحلات iaae‏ زيارات» Student's Activities‏ 
ورشات عمل» مسابقة بحثية ) 


Examination Affairs شؤون الامتحانات‎ 


قوائم (يأسماء الطليةء الشرف) لائحة Honored Students‏ 


ids suse ترق‎ 


Teaching Activity Assessment التدريس‎ iude la تقويم‎ 


Student Guide, Year Book, Annual | دليل الطالب» الكتاب السنوي: التقرير‎ 
Report السنوي‎ 
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Different Activities 


Different Institutions 


Special Samples of Teaching Staff نماذج خاصة بالبيئة التدريسية‎ 


Teaching Pans of Other Universities الخطط الدراسية لجامعات أخرى‎ 


المواد المطروحة من قبل أقسام الكلية Offered Courses‏ 


تميل اللجنة إلى توفر البيانات الإحصائية التي تعكس مختلف جوانب 

نشاط وعمل القسم. ويمكن تصنيفها 2 الآتي: 

1. البيانات الإحصائية للطلبة: لا بد من توفر إحصائيات عن الطلبة .2 القسم 
ee PEINT‏ لاضف )وكشي وسيل | ES‏ الطلية TONS E‏ 
الراسبين» الناجحين» المنتقلين إلى جامعات أخرى» تاركي Lua adl‏ 
Conte gt‏ وعادة يكون التسجيل مصدرا لتهيئة هذه المعلومات إلا أن اليعض 
منها قد يحتاج إلى جهد خاص من قبل الكلية/القسم. 

2 البيانات الإحصائية عن النتائج الامتحانية للمواد الدراسية لحكل مادة وڪل فصل 
دراسي والتي تشكل مادة لعملية التحليل لتدعيم نشاط القسم وإنجازاته. 

3 بيانات إحصائية أخرى: 
az ell y illl sige SL! -‏ 

- للبحوث العلمية للقسم. 
- للمشاركة 2 المؤتمرات من قبل أعضاء البيئة التدريسية. 
- للحلقات النقاشية. 


ER umen 
"T EE a 
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- ولختلف أنشطة القسم الأخرى. ويفضل 2# الإحصائيات أن تكون 
لعدة calyx‏ زمنية. 
الأفراد لأغراض المقابلة كمصدر للمعلومات للجتان pods!‏ 
exiis‏ 
من بين الجوائب التي تعتمدها اللجنة 2 عملية جمع المعلومات هي 
الأفراد الذين تقوم بمقابلتهم ويجب على القسم الاهتمام بتوغير هؤلاء 
وإجراء اللقاءات معهم وإعدادهم للمقابلة اللجنة. alias! Lal‏ المطلوبة فهي 
ڪما يلي: 
]- مجموعة من الطلبة الذين على مقاعد الدراسة لسنوات مختلفة. 
2- مجموعة من الخريجين العاملين 4 المؤسسات الأخرى. 
3- مجموعة من رجال الأعمال والمدراء 4 المجتمع المحلي الذين يعمل لديهم 
الخريجين. ش 
متابعة وآلية وتنفيذ القرارات 
إن هذا الجانب قد يندرج 2 إطار مفهوم "النظم' المشار له سابقا 
ولأهميته افردنا له فقرة خاصة. حيث أن اللجنة تهتم بالبحث عن مدى 
المتابعة والتنفيذ للقرارات الجاري اتخاذها 2 البيئات الرسمية مثل مجلس 
الكلية» مجلس القسم» اللجان المختلفة. ومن هنا يجب الاهتمام بمتابعة 
تنفيذ قرارات محاضر الاجتماعات حيث أن القرارات دون وجود ما يشير 


المبحث الثامن: تقويم جودة أداء الكلية 


p24 -]‏ 43 نقاط الضعف والقوة ومقارنة خريجي الجامعة مع الجامعات 
الأخرى بهدف التحسس والتطوير المستمرء ويمكن استخدام أسلوب 
المقارنة المرجعية لمقارنة أداء الجامعة مع الجامعات المتميزة والمتفوقة. 

2- وجود فجوة بين سوق العمل وأرباب العمل والأكاديميين وانعكس هذا على 

3- وحود فائدة عظيمة للتدريب العملي للطلبة 2 مختلف المؤسسات وخاصة 
بعد عودة المتدرب إلى الكلية والاستفادة من التغذية الراجعة منه ومن 
مدر لسك 
حيث أصبحت هناك لقاءات بين الأكاديميين من الكلية مع طلبة تخرجوا 
و رناب هنيو عق uat‏ اعد oss Dad cob‏ سلس edt‏ 


ويؤخد بعين الاعتبار حاجة سوق العمل. 


]- ضرورة بذل الجهد من قبل الباحثين والمختصين والخبراء المرب © وضع 
معايير ومقاييس عربية كمرجعية لأغراض التقويم وصياغة كافة النماذج 
الاستبانات المطلوبة وآلية إعداد تقرير التقويم الذاتي يما يتناسب والبيئة 
العريية. 

2- ضرورة دعم الإدارات العليا ومجالس الإدارة العليا للكليات والأقسام 
العلمية التي تدخل برامجها ضمن عملية التقييم حيث أن العلمية تحتاج إلى 


me 5-7 
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جهود ودعم مادي» مع ضرورة قبولها للنتائج من حيث جوانب الضعف والقوة 
والسعي للتحسين والتطوير. 

3- ضرورة اعتماد إدارة الجودة الشاملة 2 الجامعات بإيجاد نظره ومفاهيم 
شمولية وفلسفة ورؤية وأهداف واضحة للجامعات فايلة للتطبيق 4 البيئة 
العريية من خلال وحدات ضمان الجودة التي نوصي بإنشائها 2 الجامعاتي 

4- ضرورة فياس مخرجات التعليم وخاصة ب4 المكونات الرئيسية (الخريجين› 
النتاج العلمي لأعضاء هيئة التدريس» خادمة المجتمع). 


d pudo: 


المبحث التاسع: تقوب جودة البرنامج الأكاديمى 


ايحت التاسع 


تقويم جودة geal jell‏ الأكاد يمي * 


يشهد عصرنا الحالي ثورة معرفية وتكنولوجية عارمة أدت إلى تلاشي 
الحدود يسن الدول والشعوب» Les‏ أصيح يهدد doles!‏ والحضارة والبوية للدول 
النامية ومن ضمنها Jadi‏ العريية 2 ظل العولمة والتناخفسية بين الدول الحبرى. 
ja)‏ أصبح ناء الإنسان هو راس uM‏ الحقيقي 2 pee‏ العولمة والمعلوماتية»؛ 
وغدت الجامعات والمؤسسات التعليمية تتنافس 2 تأهيل وبناء الإنسان IH‏ 
يستطيع التكيف والتأفلم 27 عالم المعرصة المتطور والمتسارع بلا AGL‏ ومن أبرز 
ملامح هذه الفترة التوجه نحو وضع Able polea‏ للجودة لكافة مجالات الحياة 2 
ele‏ امتاز بسرعة $239 cal atl‏ وشموليتها»: حتى أصيبحت à yall‏ على حسن «lal‏ 
التغيرات والتكيف مع الواقع الحديد من أبرز العوامل التي تحدد القدرة على 
البقاء 2 alle‏ أصبح التنافس والبقاء فيه للأفضل هو الآساس» مع هذا الانفتاح 
Gules ai. al‏ عقاف xls Du cada eo A‏ 

يعتبر قطاع التعليم العالى من القطاعات الحيوية الفاعلة التى تساهم .2 
الإقتصادى العديد من الدول للتركيز على تطبيق مفاهيم الجودة والتميز 
لضمان 336 المنتجات ودحسين مستوى الخدمات وخاصة .2 المؤسسات 
التعليمية. يهدف هد! اليحث إلى تقديم أطار دمودج لتقويم حودة البرنامج 


(3e)‏ أعد هذا ¿dl‏ بمشاركة Vos‏ عمر الجراح ca al Zr‏ الحخوالدة 2 js‏ بحلاينة 
(أبوالرب وأخرون› 2007 
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العالي De di‏ مدن ener er esas tes cs M Pee oor dO‏ 
على التقويم الذاتي والذي يتم على أساسه تحديد نقاط القوة والضعف وبالتالي 
تحديد المحاور الأساسية الواجب التركيز عليها لتطوير وتحسين الأداء نحو 
ados Lees Loss‏ هذ اع bale EEES‏ ره الحودة عن 
مستوى المؤسسة الأكاديمية: والمستوى الوطني» والمستوى العربي لتنظيم 
ومراقبة جودة التعليم العالي بمسؤولية وشفافية عاليتين. ` 


يشهد العصر الحالي ثورة معرفية وتكنولوجية عارمة تجاوزت مفهوم 
الحدود العالمي ببعديه الزماني والمكاني› مما أصيح يهدد dala!‏ والحضارة 
والبوية للدول النامية 2 ظل العولمة والنافسية بين الدول الكبريى. لقد أصبح تقدم 
الأمم والشعوب بك عصر المعرفة والإقتصاد الرقمي مبنياً على صناعة العقل 
البشري القادر على التميز والتكيف مع متطلبات عصر المعرفة الجديد» الذي 
امتاز بسرعة وتيرة التغيرات» والاتجاه العالمي نحو وضع معايير لضمان الجودة B‏ 
كافة المجالات. لقد أصبح من الضروري لمؤسسات التعليم العالي العربية 4 مثل 
هذه الظروف التوجه نحو مزيدا من الاهتمام بجودة خدماتها التعليمية» حيث 
ty andas‏ مدو lla Lillo‏ من شوق الل على إسدادم الخريجين ق درن 
على تلبية احتياجاته بكفاءة وفاعلية. إن جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسات 
التعليم العالي تنعكس على أداء خريجيها ك أسواق العمل» ويؤثر ‏ نظرة 
المجتمع وأصحاب العمل الى المؤسسة وإلى خريجيها. ومن أبرز ملامح هذه الفترة 
فيما يخص مؤسسات التعليم العالي هو القدرة على بناء وتأهيل العقل البشري 
الذي يستطيع التكيف والتأقلم # عالم المعرفة المتطور والمتسارع بلا حدود. لقد 
أصيحت القدرة على حسن التعامل مع المتغيرات والتكيف مع الوافع الجديد من 
أبرز العوامل التي تحدد القدرة على البقاء 2 عالم أصبح التنافس والبقاء فيه 
للأفضل هو الأساس مع هذا الانفتاح العالمي الذي تجاوز كافة الحدود ببعديه 
الزماني والمكاني gal)‏ الرب وقدادة: 2006). 


Juris 


المبحث التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمي 


يعتبر قطاع التعليم العالي من القطاعات الحيوية الفاعلة التي تساهم ك 
نموالاقتصاد الوطني وتنمية الموارد البشريةء وقد دفعت ظاهرة العولمة 
وسياسة الانفتاح الاقتصادي العديد من الدول الى التركيز على تطبيق مفاهيم 
الجودة والتميز لضمان جودة منتجاتها ولتحسين مستوى الخدمات وصولا الى 
رفع الانتاجية والتنافس مع الاقتصاديات الأخرى. إن مسؤولية ضمان جودة 
التعليم العالي مسؤولية وطنية تتحمل فيها الدول تبعات وأعباء مالية وسياسية 
Loc oec‏ الكبيومة E FE ob‏ من هرود رظانا فير 
التعليم العالي الخاص 2 العقدين الأخيرين 2 معظم الدول العربية. ويستدعي 
هذا كله وجود أنظمة وإجراءات تنظم وتراقب وتضمن جودة التعليم العالي 
بمسؤولية وشفافية عاليتي المستوى سواء على مستوى التعليم الخاص أو 
الحكومي. لقد أصبح لزاماً على مؤسسات التعليم العالي تهيئة كل الظروف 
لتحسين جودة خدماتها التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع من خلال عمليات 
التقويم والتحسين والتطوير التي تمارس بشكل متسمر ضمن مفهوح إدارة 
ba ADI saga‏ للموهشة» aM‏ الى يكن انجابا على جودة Lal‏ 
التعليمية ومخرجاتها (المكيديء 2003). 

يفك إنشاء aL Tas‏ لمان جودة:التطليم aj gle Tacito Lua‏ 
المؤسسات التعليمية بنوعية التعليم وتقويم فاعليته لضمان جودة الخريج 
ومنافسته Lille‏ إن ضمان الجودة فحص إجرائي نظامي للمؤسسة الأكاديمية 
أو البرنامخ الأكاديمي لقياس مدى الالشزام بالممايير المعمول بها Lytle‏ 
e Cacao e SESS‏ خا ونون | Oe ere EPET uicta‏ نات 
الأمداف» وتوفر وتعزز البنى التحتية المطلوية. ويتطلب الوصول الى التزام 
مؤسساتنا التعليمية بتطبيق نظام ضمان الجودة قيام وزارات التعليم العالي -2 
الدول العربية بصياغة الاستراتيجيات وتحديد الأهداف وآليات العمل الخاصة 
بضمان الجودة» إضافة إلى نشر وتنمية ثقافة الجودة 2 هذه المؤسسات )55158 
التعليم العالي والبحث العلمي: 2006). كما يتطلب ذلك قيام المؤسسات 


HUNE A S MEER 
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TELE OE RE EEA E 
من جاهزيتها للتقييم الخارجي.‎ 

2a‏ ظل عدم وجود ممارسات مؤسسية متجذرة 2 مجال تطبيق وممارسة 
أنظمة ضمان الجودة 4 الخدمات التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع 2 الأقطار 
العربية: سعت بعض الكليات العلمية Z‏ عدد من الجامعات العريية خلال 
العقد الماضي لتطبيق معابير الجودة المنبثقة من بعض المؤسسات الغربية 
لثيلاتها 2 الكليات الغربية من خلال المشاركة 2 بعض المشاريع الإقليمية 
المؤقتة (المنظمة العربية للتنمية الإدارية» 2005: برنامج الأمم المتحدة الإنمائي؛ 
12005 صندوق الحسين للابداع والتفوق» 2005)» 2 حين بدأت ممارسة تطبيق 
إدارة الجودة الشاملة 2 مؤسسات التعليم العالي 2# البلدان المتقدمة بشكل 
مؤسسي ب الثمانينات من القرن الماضي ( محجوبء 2003). إن عملية تقويم 
مستوى الجودة ج الجامعات العربية بقيت محدودة ومرتبطة بتوجهات ذاتية. 
للجامعة نفسها e‏ إلى أن قامت بعض وزارات التعليم العالي 4 عدد من الأقطار 
العربية بإصدار معايير اعتماد مؤسسات التعليم العاليء إلا أن هذه المعايير لا 
ترتقي إلى الحد الأدنى لمعايير الجودة العالمية حيث أنها معايير كمية تهدف إلى 
الوصول بإعطاء الترخيص لإنشاء الجامعة أو إجازة البرنامج الأكاديمي 
للتخصصء إضافة لتطبيقها على الجامعات الخاصة فقط. وهناك اتجاهات من 
هذا القبيل #4 عدد من الدول العريية مشل المملكة الأردنية الباشمية: 
وجمهورية مصر العربية» والممكلة العربية السعودية؛ والإمارات العربية 
التق aay‏ ف معدن فوول Bea aca SL aseo ees usa‏ 
هيئات مستقلة لاعتماد وضمان جودة مؤسسات التعليم العالي» نذكر منها 
المملكة الأردنية الباشمية وجمهورية مصر العربية (مجلس اعتماد مؤسسات 
التعليم العالي: 2005؛ وزارة التعليم العالي والبحث العلمي» 2006). 

وينبغي التنويه هنا الى ان معايير الاعتماد فيما يتعلق بالبرامج الأكاديمية 
هي متطليات الحد الآدنى من معايير الجودة التي يشترط للبرامج الأكاديمية 


المبحث التا : الأكاديمى 


استيفاؤها من أجل إجازتها واعتمادها بطاقة استيعابية معينة. ولا بد من 
التمييز بين معايير اعتماد البرنامج الأكاديمي ومعايير جودة البرنامج 
الأكاديمي ضمن إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة التعليمية؛ إذ أن ضمان جودة 
التعليم هو فحص إجرائي نظامي للمؤسسة وبرامجها الأكاديمية تقياس: 
المنهجية من حيث مناسسمية الترتيبات المخططة لتحقيق أهدافهاء والتطبيق من 
حيث تواقق الممارسة الفعلية مع الترتيبات المخططة , والنتائج من حيث تحقيق 
الترتييات والاجراءات للنتائج المطلوبة: والتقييم والمراجعة من حيث قيام 
المؤسسة بالتعلم والتحسين من خلال تقييمها الذاتي للترتيبات والطرق والتنفيد 
والنتائج dint)‏ ضمان جودة التعليم العالي: 2003؛ سلامة» 2004؛ آبو الرب 
وآخرون: 2005). 

وبناء على ما سبق» يهدف هذا البحث إلى وضع إطار نموذج لتقويم جودة 
البرامج الأكاديمية 4 مؤسسات التعليم العالي باعتماد ميدأ التقويم الذاتي 
للمؤسسة والبرنامج الأكاديمي»› يمتاز بالشمولية بحيث يحتوي على كافة 
العناصر الرئيسة للتقويم» وبالوضوح والموضوعية من خلال إمكانية قياس 
المؤشرات الخاصة بعملية التقويم»ء وبالمرونة من خلال إمكانية تطبيقه على 
جميع البرامج الأكاديمية بغض النظر عن طبيعة التخصص الذي يطرحه 
البرنامج الأكاديمي. وتعتبر عملية التقويم الذاتي من eal‏ الإجراءات التي تتم 
ضمن عملية تقويم ومراجعة البرنامج الأحكاديمي. ويتناول هذا البحث الخطوط 
العريضة ideals‏ المتبعة 2 عملية إعداد وكتابة تقرير التقويم الذاتي ) Self‏ 
cies sally «(Assessment Report-SAR‏ الخطوة الأولى ضمن عملية التقويم 
والمراجعة. ويهدف هذا اليحث إلى مساعدة المؤسسات الأكاديمية بے تقويم 
برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي» إضافة الى إمكانية استخدامه من قبل 
فرق التقويم الخارجية أو الداخلية باعتباره يوفر إطاراً Lele‏ لتقويم جودة 
البرامج الأكاديميةء وفق أسس علمية وموضوعية. كما يقدم هذا البحث 
مقترحاً متكاملاً لنظام إدارة الجودة ‏ مؤسسات التعليم العالي على مستوى 
الوطن العربي لتنظيم ومراقبة جودة التعليم العالي بمسؤولية وشفافية عاليتين. 


لقد دفعت ظاهرة العولمة وسياسة الانفتاح الإقتصادي 2 ظل العولمة 
والتنافسية العالمية الشذركات والمؤسسات العالمية للتركيز على تطبيق مفاهيم 


الجودة والتميز لضمان 23s‏ المنتجات وتحسين مستوى الخدمات وخاصة ك 
الُوشمتات التعليفية )2005 a3, (Nayfeh,‏ اميم لزافا على alati clusa‏ 
العالي 2 الوطن العريي أن تولي مزيدا من الاهتمام بجودة خدماتها التعليمية: 
حي اجه Calle‏ مترايد ا من الأسؤاق alos‏ وال رة Cales‏ £ رمن 
eee | ar ba cesi‏ | دزي عاج dices Led dau‏ 
وفاعلية (الحنيطي وآخرون: 2005( إن جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسات 
S R geo E a da] c‏ 
Tg gat‏ ات الل آنا adl Raul‏ وا وا gal sea‏ 
الأكاديمي الأساس 2 تقويم جودة الخدمات التعليمية للمؤسسة والذي يترجم 
الأمداف ومخرجات التعليم الى واقع ينعكس على أداء الخريج ا 
مستقبلاء وما يبنى على هذا من سمعة للخريجين والجامعة التي تخرجوا منها. 
ونظراً لعدم وجود inpe pules‏ معتمدة لضمان البرامج الأكاديمية» كان من 
الضروري القيام بتطوير إطار مقترح لتقويم جودة البرامج والتخصصات 
الأكاديمية 2 الجامعات العريية للوقوف على نقاط القوة والضعف للبرامج 
الأكاديمية لتطوير وتحسين مخرجات التعلم بأسلوب علمي» ضمن عملية إدارة 
الحو ga Abo‏ ات Adsl‏ 

تكمن أهمية الدراسة .2 Lil‏ تعالج أحد الموضوعات الحيوية 2 
عصرنا الحالي الذي يشهد ثورة معرفية cde jhe idle‏ وذلك بتقديم إطار نموذج 
لتقويم جودة البرامج الأكاديمية .2 مؤسسات التعليم العالي 2 الوطن العربي 
لمساعدتها 2 تقويم برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي وبأسلوب pole‏ يمتاز 
بالشمولية والموضوعية والوضوح. وينبغي لمؤسسات التعليم العالي أن تسعى 
للتميز وضمان جودة خدماتها التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع وصولاً إلى 


المبحث التاسع: تقويه جودة البرنامج الأكاديمى 


جودة مخرجاتها التعليمية وتميز خريجيها ے أسواق العمل بحيث يكونون 
قادرين على تلبية الاحتياجات والمهارات المتنوعة لسوق العمل المحلي والعربي 
والعالمي. ويمكن للهيئات الأكاديمية المستقلة استخدام الإطار المقترح للمقارنة 
بين جودة البرامج الأكاديمية التي تطرحها الجامعات المختلفة أو استخدامه من 
قبل الجامعات نفسها للتطوير وتحسين جودة برامجها الأكاديمية. 

تهدف هذه الدراسة إلى تطوير إطار نموذج يمتاز بالشمولية والموضوعية 
والوضوح لتقويم جودة البرامج الأكاديمية 2 مؤسسات التعليم العالي باعتماد 
مبداً التقويم الذاتي بحيث يمكن تطبيقه على جميع التخصصات بغض النظر 
عن طبيعة التخصص المطلوب تقويمه. كما وتهدف هذه الدراسة الى بيان 


Goll do oaa الذي‎ Stl ag all pay alice Y dai yall dag bad 
للوقوف على اماكن‎ Thal موسسات التفليم‎ Sae Lal crai yall 2 راشع‎ 
ETO Docs tae کا‎ Lido ا‎ iR الس شفع‎ 
اها‎ dae الى‎ sy E ا الو الا‎ pa pas 

وخريجيهاء وباعتماد نظام إدارة الجودة المقترح بمستوياته الثلاثة. 


فود gates‏ إذازة التحودة TAE‏ :ف الجامعاف ره اللدان الغزبية إلى 
أوآخر القرن الماضي: 4 حين لم تشهد البلدان العربية أي جهود مؤسسية 
لتطوير ممارسات الجودة 4 التعليم العالي إلا 2 السنوات الأخيرة وعلى نطاق 
قن egg eee)‏ 19003 فف ميق ذلك decl c tas‏ الفازدية سداد من 
المؤسسات والجامعات والكليات العربية لتطبيق poles‏ الجودة È‏ عدد من 
المشاريع التي ظهرت 2 السنوات الأخيرة» إلا أن مثل هذه الممارسات ليس لبا 
طابع المؤسسية والاستمرارية وإنما جاءت على شحكل مشاريع مؤقتة ليس لہا 
صفة الديمومة والاستمرارية وبدعم من بعض المؤسسات العربية أو الدولية 
HFE, 2003; UNDP, 2005)‏ 


$3 


ضمان الحودة 2 مؤسسات التعليم العا 


إن عملية تقويم مستوى الجودة ج الجامعات العريية بقيست محدودة 
E s REL eid ns‏ ا تا bat ectedi sa Ehud St‏ 
الخاص 2 التسعينات من القرن الماضي 2 المملكة الأردنية الباشمية: فقامت 
وزارة التعليم العالي الأردنية بإصدار poles‏ الاعتماد العام والخاص للجامعات 
الخاصة. إلا أن هذه المعايير لا ترتقي الى الحد الأدنى لمعايير الجودة العالمية 
حيث Lit‏ معايير كمية تهدف الى الوصول لقرار بإعطاء الترخيص لإنشاء 
الجامعة الخاصة أو إجازة برنامج أحاديمي فيهاء إضافة الى أنها لم تطقّق 
على الجامعات الرسمية حتى هذه اللحظة (وزارة التعليم العالي» 1989؛ غيث» 
2000( وهناك اتجاهات متمائلة 2 كل من جمهورية مصر العربية واليمن 
والمملكة العريية السعودية وبعض دول الخليج؛ حيث أن هذه الدول سمحت 
بانشاء الجامعات الخاصة 2 السنوات الأخيرة. وقد خطت بعض البلدان العريية 
خطوات إيجابية نحو إنشاء هيئات مستقلة غير حكومية للاعتماد وضمان 
الجودة» كما هو الحال 2 المملكة الأردنية الباشمية وجمهورية مصر العربيية 
(مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العالي» 2005). 

يعد البرنامج الأكاديمي المحور الرئيس 2 العملية التعليمية» لذلك 
سعت الدول المتقدمة لإعطاء عملية تقويم جودة البرنامج الأكاديمي الأهمية 
ا ا Bas o obispo‏ 
مفهوم ادارة الجودة الشاملة ‏ مؤسسات التعليم العالي. فقد ورد ب دليل تقويم 
البرنامج الأكاديمي لوكالة ضمان الجودة البريطانية المعايير الأساسية 
المعتمدة 2 التقويم: وهي: المعايير الأكاديمية: وجودة فرص التعليم» وضمان 
الجودة وتحسينها )2000 (QAA, 2005; Goodizon and Lewis, 2003; QAA,‏ 
حيث تشمل المعابير الأكاديمية مخرجات التعليم للبرنامج» والمنهاج» وتقويم 
أداء الطلية ؛ ومستوى إنجاز الطلبة 4 ضوء مخرجات التعليم المتوخاة. أما جودة 
فرص التعليم فتشمل التدريس والتعلم» وتحصيل وتقدم الطلية؛ ومصادر 
التعلم. وقد أشار وود هاوس )2005 (Woodhouse,‏ رئيس وكالة ضمان 
الجودة الاسترالية الى ان معايير ضمان جودة البرنامج الأكاديمي 2 استراليا 


المبحث التاسع: تقويم جودة اليرنامج الأكاديمى 


تشمل: تصميم البرنامج وأهدافه: والمادة التعليمية. ومصادر التعلم» والتفاعل 
بين الطلبة والأساتذه؛ وتقويم أداء الطلبة ء والادارة» وتقويم البرنامج. Lal‏ بك 
سويسرا )2002 (Swiss University,‏ فتتكون معايير ضمان جودة البرامج 
الأكاديمية لمؤسسات التعليم العالي من ستة محاور رئيسة» هي: أهداف 
التدريس والتطبيقات العملية» ومقاييس ضمان الجودة الداخلية 2 المؤسسة 
التعليمية؛ والمنهاج وطرق التدريس. والبيثة التدريسية: والطلية»؛ والمرافق. وقد 
أشار تقرير الشبكة الأوروبية لضمان جودة التعليم CENQA, 2003) | JU‏ إلى 
الاجراءات المتبعة 2 دول الاتحاد الأوروبي 2 عملية ضمان جودة التعليم 
العالى؛ حيث بين التقرير المعايير المختلفة A‏ عدد من دول الاتحاد الأوروبي مثل 
Lalli‏ واوا فقي LOU‏ مكلا مكو ونيا رب ضهنا و aas‏ اترام 
الأحاديمي من سبعة محاور» هي: أهداف البرتامج» وتصميم المناهج: 
والمحتوى» ومعايير وإجراءات الامتحانات» ومقاييس ضمان الجودة» وطرق 
التدريس والتعلم» ومدى النجاح والدعم المؤسسي»› ومصادر التعلم والمرافق 
Level 2 Lal i us Lt‏ قان poles‏ الجودة تتكون ققظ من خمسة امخاون 
رئيسة» هي: أهداف البرنامج» ومشاركة الجهات المعنية © تطوير البرنامج؛ 
ومكونات البرتامج» وأساليب تقويم الطلبة» والبيئة التدريسية» والكوادر 
المساندة والمواد التعليمية ومصادرها. أما ك الولايات المتحدة الأمريكية فهناك 
الكثير من المؤسسات التي تُعنى بجودة البرامج الأكاديمية» وعادة ما تڪون 
هذه المؤسسات à xs‏ .2 مجالات معينة. فعلى سبيل المثال» تعتمد هيئة 
اعتماد العلوم البندسية )2005 CABET,‏ على سبعة معايير لضمان جودة البرامج 
البندسية؛ هي: أهداف البرنامج, ودعم الطلبة. ومكونات البرنامج» وأعضاء 
البيئة التدريسية» والمنهاج» والمختبرات والتجهيزات الحاسوبية: ودعم المؤسسة 
والمصادر المالية. 

ويرى (الحجارء 2005) أن التقدم الباهر 2 العلوم والتكنولوجيا له 
اليابان يعود الى التجرية اليابانية الغنية 2 الاهتمام بجودة مخرجات التعليم 
العالي» المبتية على أساس التقويم الذاتي للمؤسسة ولبرامجها الأكاديمية 


وبإشراف Uns‏ اعتماد الجامعات اليابانية. Lal‏ بالنسبة لنتائج وأهمية التقويم 
فهو يكشف عن أي نشاط لا يلبي التوقعات حسب معايير التقويم» أو أي 
نشاطك ل يجدك laca‏ فلوسا شمو iram‏ والتطودر' المستسن» وبالثالي يتم 
وضع هذا النشاط تحت الملاحظة والمراقبة. وتركز هيئة اعتماد الجامعات 
اليابانية على أحد عشر معيارا للتقويم» هي: المهمة والأهداف» والتتظيم ومدى 
ارتباطه بالمهمة والأهداف» وسياسة القبول وممارساته: والمناهج» والأآنثيطة 
البحثيةء والبيئة التدريسيةء والأجهزة والتجهيزات: ومصادر المعلومات؛ وحياة 
وبيئة الطالب» والإدارة الجامعية؛ والرقابة والتقويم. وتشترط Sag]‏ على كل 
جامعة أن تشحكل لجنة للتقويم الذاتي للقيام بعملية الرقابة الذاتية سواء على 
مستوى المؤسسة أو البرامج الأكاديمية وتكون مرتبطة بالبيئة بشكل 
سار ون الأموز التي تقوم بها اللجنة إعداد تقرير التقويم الذاتي حسب 
الخطوط العريضة المعتمدة من فيل هيئة الاعتماد. 

وقد تطرقت بعض المؤسسات العربية المعنية بالتعليم العالي لموضوع جودة 
التعليم العالي وبرامجه الأكاديمية› فقد ورد ب2 الدليل المنهجي للتقويم الذاتي 
لمؤسسات التعليم العالي الصادر عن اتحاد الجامعات العربية والمنظمة العريية 
للتربية والثقافة والعلوم (اتحاد الجامعات العربيةء 1998) المحاور الرئيسة 
المقترحة لتقويم أداء القسم الأكاديمي:؛ وهي: التنظيم الأكاديمي للقسم› 
البرامج الدراسية» والخطط التدريسية للمواد» والتدريس الصفي» والتفاعل 
ou‏ الطلية واعحناء Us‏ الكدويسن» والظلتة a‏ واعضاءهيكة التدرسن» teow‏ 
العلمي» وخدمة المجتمع» ومتابعة الخريجين. حيث يبين الدليل of‏ التقويم 
الذاتي يجب أن يتم على مستوى الأقسام التي تطرح البرامج الأكاديمية» وعلى 
مستوى الكليات: وعلى مستوى الجامعة. كما وأصدر (اتحاد الجامعات 
العربية؛ 2003) دليلاً للتقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام للجامعات 
العريية أعضاء الاتحاد تناول فيه المعايير والشروط العامة للتقويم واعتماد 
الجامعات العربية» إلا أن المعايير المقترحة هي معايير اعتماد وليست معايير 
لضمان الجودة والتميز. 


BR Wu one dut 
ts sime ues 


الميحث الناسع: تفوبو neret‏ 


لقنن ايح ممنظاع $us el gall 2 taped Gloss‏ نتن cba call‏ 
الأساسية ے استراتيجيات وخطط بعض وزارات التعليم العالي -2 الوطن 
العريي» فقد أوضحت مثلا (وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الأردنية: 
2005( 2# وثيقة مشروع استراتيجية التعليم العالي والبحث العلمي للأعوام 
5 حتى 2006 الاستراتيجيات المتعلقة يمحور ضمان الجودة» وذلك لتحقيق 
هدف ضمان مستوى أداء مؤسسات التعليم العالي من خلال ضبط الجودة 
والنوعية .2 مختلف مكونات نظام التعليم العالي وجميع dalal ya‏ وقد أفردت 
لذلك مجموعة من الإجراءات. وقد أشارت الوثيقة إلى ضرورة تبني سياسة 
عامة للجودة على مستوى الوطن للتعليم العالي» واعتماد نظام فاعل لضبط 
الجودة على المستوى الوطني وعلى مستوى كل جامعة» والتكامل بين التقييم 
الداخلي الذاتي والخارجي لمدخلات وعمليات ومخرجات النظام التعليمي: 
وإنشاء هيئة مستقلة لضمان جودة التعليم العالي 2 مؤسسات التعليم العالي 
الرسمية والخاصة بما يتفق مع المعايير الدولية 
وقد تطرق إعلان بيروت للتعليم العالي ‏ الدول العربية الى ضرورة أن 
تقوم مؤسسات التعليم العالي بإعطاء أولوية لضمان جودة البرامج والتدريس 
والمخرجات والاجراءات والمقاييس اللازمة لضمان Lae gill‏ وعليها تطوير 
gg a eiat all‏ لكي تنما شي تح Rad] col ia‏ دون الالال 
بالخصوصيات لكل قطر (العكيدي» 2003( كما أشار إلى نفس المحتوى 
(صالح» 2006( 2 مؤتمر الجمعية العمومية لرابطة المؤسسات العريية الخاصة 
للتعليم العالي الذي عقد .2 جمهورية مصر العريية» حيث ali‏ نظرة شمولية 
على العوامل الرئيسة الموجهة لعملية ضبط الجودة ج المدخلات والمخرجات 
sal aL og: e Lead) a p c anale‏ الى MR‏ مين الا كرام pel‏ 
وتطوير التعليم العالي 2 جامعات الوطن العربي 2 ضوء تزايد أعداد الطلبة 
Lye‏ وقد أشار صالح الى ضرورة eld‏ رئاسة الجامعة فيما يتعلق بالبرنامج 
قن TERE E‏ الشاملة اجى من ماي ال ليسي 
5 تجو هدافا ترجو هن البرتامع» وصرض ALS‏ نتروا اف 


ضمان 539-231 2 مؤسسات التعليم العأ 


لتحقيق الملخرجات التعليمية المتميزةء ودراسة وتحليل مدخلات ومخرجات 
العملية التعليمية AS lI‏ من تحقيق أهدافها المرجوةء ومدى فعالية وحودة 
Ad aaa All celsa‏ 


Petal shat adea toss a las‏ عا نيا شوك 
وة ارام الالكاريبيت وات ر ال dag pate Lal‏ الى سباي E‏ 
وواضحة:؛ تتسم بالشمولية» والموضوعية» والمرونة» لتقويم جودة البرامج الأكاديمية 
2 مؤسسات التعليم العالي آخذين بعين الاعتبار البيئة والثة فة ؤواقع مؤسساتنا 
التعليمية © الوطن العريي. يتكون الإطار العام المقترح palal‏ ضمان الجودة من 
عشرة محاور رئيسة تضمن تميز وجودة البرامج الأكاديمية .2 مؤسسات التعليم 
العالي» هي: أهداف ومخرجات التعلم» cl gills‏ والتدريس والتعلم» والبيئة 
التدريسية والكوادر المساندة» ومصادر التعلمء وتقويم أداء culled!‏ وتقدم الطلبة 
ومنجزاتهم» والمراقق والخدمات المساندة» والإدارة الأكاديمية:» وإدارة الجودة 
وتحسينها.ء كما هو مبين بے الشكل (1). كما وينبثق من كل محور من محاور 
التقويم مجموعة من العناصر والمؤشرات المستخدمة 4 تقويم جودة البرامج 
الأكاديمية. ويمكن استخدام الاطار المقترح لمساعدة المؤسسات الأكاديمية 2 
تقويم برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي» لإعداد تقرير التقويم الذاتي لمعرفة نقاط 
القوة والضعف وصولا لتحسين وتطوير البرامج الأكاديمية التي تقدمها؛ إضافة إلى 
إمكانية استخدام التقرير من فبل فرق التقويم الداخلية والخارجية كأساس لتقويم 

البرامج الأكاديمية. 


الميحث التاسع: $3423 جودة البرنامج الأكاديمي 


معايير جودة 


البرنامج الأكاديمي 


المرافق والخدمات المساندة 
مصادر التعلم 
التدريس والتعلم 


إدارة الحودة وتحسينها 


j 
pi 
1 
4 
3 


أهداف ومخرجات التعلم 


الشكل D‏ المعايير الرئيسة لتقويم حودة البرنامج الأمكاديمى. 
تتم عملية إعداد تقرير التعويم الذاتي للبرنامج الأكاديمي الذي سيتم تقويمه 
ومراجعته ela‏ على المعايير العشرة الآتية: 


T4 a حيث ستستخدم من قبل فريق التقويم والمراجعة لمعرفة‎ JT 
تحقيق البرنامج لأهدافه ومخرجات التعلم: حيث يجب أن يناقش تقرير التقويم‎ 
أدنى ما يلى:‎ az E الذاتى‎ 


- وجود هدق عام للبرنامج الأكاديمي Sige‏ ومعمم على الجهات المعنية يحدد 
المعارف والمهارات المتوخاة Leag‏ يتوافق مع حاجات السوق. 

- وجود أهداف تفصيلية موثقة ومعممة تنبثق عن البدف العام للبرنامج. 

- انسجام أهداف البرنامج الأكاديمي مع السياسة العامة للمؤسسة التعليمية. 

- وجود مخرجات تعلم من معرقة ومهارة فابلة للقياس والتحقق ويما ينسجم مع 
الأهداف المعلنة للبرنامج. 


- استناد الأهداف إلى أسس مرجعية على المستويين المحلي والعالمى. 


SPEER 
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5 EO A E 
ن الجودة 2 مؤسسات | 7 لتعليم العا‎ ١ 


- وجود آليات وأدوات لقياس مخرجات التعلم والاستفادة منها 2 مراجعة وتقويم 
aat‏ 

- مشاركة الجهات المعنية من أساتذة وطلبة وخريجين ومجتمع محلي 2 عملية 
areca‏ وا خت call‏ البرنافته: 

نكيم واششيعاتب الات راتفا الأهداف ارام 


يجب أن ينافش تقرير التقويم الذاتي مدى فعالية المنهاج 4 تحقيق 
أهداف ومخرجات البرنامج» ومن المعلومات التي يجب أن يناقشها التقرير 
ڪحد أدنى ما يلي: 
- توافق الخطة الدراسية مع أهداف البرنامج ومخرجات التعلم. 
- وجود خطة تفصيلية للبرنامج تبين المواد الدراسية وتصنيفها وتسلسلها وتوضح 
عدد ساعات الدراسة المتوقعة من الطالب لحل مادة. 
- استناد الخطة إلى مرحعيات محلية وعالمية. 
PREISE CN‏ ر ا اشن 
- انعكاس نشاط البحث العلمي لأعضاء هيئة التدريس على محتويات المواد. 
ekg‏ ا dest curas‏ ا 
- الوصف العام للمادة. 
sl -‏ العام والأهداف التقصيلية. 


- المحتويات. 

- الجدول الزمني للمحاضرات. 

- أساليب التقويم. 

- الكتاب المقرر والمراجع المساندة. 


الميحث التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمي 


يجب أن يناقش تقرير التقويم الذاتي مدى فعالية أساليب التدريس 

والتعلم 4 تحقيق منجزات الطلية ومخرجات التعلم» ومن المعلومات التي يجب 

01 كنا 3 لسري كع ادق ماين 

- تنوع أساليب التدريس بما يلاثم المنهاج المقرر. 

gl pal cala ad كا تميق‎ Lad uad EE as ja Sl اعلا امتا‎ 
الأكاديمي.‎ 

teas e‏ تسسات مكنا ب E E DES asst aaa‏ التخصيصن: 

- تغطية الجوانب النظرية والعملية بما يلائم طبيعة محتوى المادة. 

- إثراء العملية التدريسية بمخرجات البحث العلمي الخاص بأعضاء هيئة التدريس. 

- مساهمة طرائق التدريس والتعلم ‏ إكساب وتطوير المهارات الأساسية التي 
يتطلبها سوق العمل. 

- التوازن بين شمولية وعمق المحتوى العلمي للمواد. 

- تعزيز التعلم الذاتي لدى الطلبة. 

- التفاعل الإيجابي بين الطلبة وأعضاء هيئة التدريس. 

- التفاعل الإيجابي بين الطلبة وتنمية روح الفريق الواحد لديهم. 


- استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 2 العملية التدريسية. 


هيئة التدريسية والكوادر المساتدة "٠‏ دق 
a‏ الان call ile pray alioi cala gaint‏ ون alali‏ 
- توفر كادر تدريسي متفرع متاسب من حيث الخيرة وتنوع التخصصات 


pees NS 


ضمان الحودة ے مؤسسات التعليم العا 


- توفر الكوادر الإدارية المساندة المؤهلة لتوفير الخدمة اللازمة للطلبة وأعضاء 
هيئة التدريس. 

- تنمية وتطوير المهارات والقدرات الفنية والمهنية للكوادر المساندة. 

- التأهيل الأكاديمي لأعضاء هيئة التدريس الجدد. 

- التطوير الأكاديمي ال مستمر لأعضاء هيئة التدريس لمواكبة التطورات 
الحديثة. 


- نشاط اليحث العلمى لأعضاء هيئة التدريس. 


- مساهمة أعضاء هيئة التدريس 2 نشاط خدمة المجتمع. 


- التواصل ببن أعضاء Aus‏ التدريس والحوادر المسائلة. 


نحب GABLE Gf‏ رر الو plait! ys uaa Lo Meg alan ce SII!‏ 
من أجهزة وكتب ودوريات وغيرهاء ومن المعلومات التي يجب أن يناقشها 
التقرير كحد أدنى ما يلي: 

a ANSI ER والترسهيات‎ E al asec ae 

- ملائمة مصادر التعلم للتخصص. 

- حصن استخدام مصادر التعلم المختلفة 2 العملية التعليمية. 

- توفر الكتب والدوريات وتنوعها وحدانتها وتغطيتها لجميع المجالات. 

dass: ss saos to cle Fs‏ الا شروت 

- وجود موقع إلكتروني للقسم الأكاديمي وتوفير مواد التخصص عليه. 
E hig ten UU thule E Seal‏ جال oaa]‏ 


a 


التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمي 


يجب أن يناقش تقرير التقويم الذاتي مدى فاعلية وملاءمة أساليب 

Li sauer ون العاف ال‎ cei teo ا‎ ducto ال‎ 

كحد أدنى ما يلي: 

- تنوع أساليب تقويم أداء الطلبة. 

qaasi custos Lot ce EE 

اف اا که do‏ والا علختو iu estilos‏ 
الا سال = 

OE EEE 

- وجود ممتحنين أو مقيمين داخليين وخارجيين. 

- قدرة أساليب التقويم على فياس مخرجات التعلم. 

فوقو Pl oec aos‏ عن usd tuac‏ ماقا كيه 

- قدرة أساليب التقويم المستخدمة على تحديد مستويات الطلبة. 


pee CLEVES EON EET,‏ وا 
يجب أن يناقش تقرير التقويم الذاتي مدى تقدم الطلبة ومنجزاتهم وعلاقة 
ذلك cule lees‏ التعلم :ومن المعلومات الت يحب Ligas‏ كح د be hal‏ يلي: 
“دى aao‏ الطلبة لخرجات الك glass (ll‏ الصو على io. all‏ العامية: 
عقيو الط على E‏ اعتحان الكماء: ao)‏ 

Jesu 2: peso si الخازاف الطب‎ else 

- تقدم الطلبة واكتسابهم المهارات اللازمة لكل مستوى. 

- فاعلية الإرشاد الأكاديمي والنفسي للطلبة. 


- وجود برنامج تعريفي للطلبة الجدد. 
- وجود دعم أكاديمي خارج نطاق المحاضرات. 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


Situs dg ga اک ر و نذا در غ‎ feos 
qula ومن المعلؤمات التي يجب منافشتها كح انى ما‎ cial 
توفر مكتبة متكاملة من حيث أوعية المعلومات والتجهيزات والكوادر‎ - 
١ eee Ses 


- قوفر نظام إلكتروني للبحث عن المعلومات ك المكتبة بالإضافة إلى 
المكتبات الإلكترونية. 
- تور قاعات تد مناسسة مزودة بالأدوات والتحهصزات اللازمة ]5-54 
نوكر ريس به هرود ا دوات 6579 ر 
- توفر مختبرات مناسبة مجهزة بالأجهزة اللازمة للتخصص. 
gll. Rubi,‏ 


يجب أن يناقش تقرير التقويم الذاتي مدى فاعلية الآليات الإدارية 2 
القسم الذى يتبع له البرنامج الأكاديمى :اومن المعلومات:التى يجن متاقشتها 
كحد أدنى ما بلي: 
- وجود نشرة تعريفية للقسم تحتوي على رؤية ورسالة وأهداف القسم ومدى 
Lge ai‏ 

- وجود مجلس فسم ولجان مساندة تجتمع بانتظام وتوثق أعمالبا وتتابع 
[RC‏ 

- توفر iku‏ مناسبة تشجع العمل بروح الفريق الواحد. 

- مشاركة الطلبة 4 اتخاذ القرار والحصول على التغذية الراجعة منهم. 

- توفر كادر إداري كاف ومناسب للقسم. 


eB TS RAE MAR ene يجي‎ y 
Sepe vues ID SECS Lu - mE cer. 


الميحث التاسع: تقويم جودة اليرنامج الأكاديمى 


يجب أن يناقش تقرير التقويم الذاتي مدى فاعلية نظام إدارة الجودة 
وتحسينها على مستوى المؤسسة والقسم الذي يتبع له التخصصء؛ ومن 
المعلومات التي يجب مناقشتها كحد أدنى ما يلي: 

- وجود آليات ملائمة ومفعلة للاستمرار ‏ تحسين وتطوير العملية التدريسية. 

- وحود وحدة لضمان الجودة. 

- وجود تقويم ذاتي 2 الجامعة على مستوى التخصصات. 

- وحود دليل للجودة (توثيق الآليات). 

- وجود علاقة مع مؤسسات اعتماد. 


- وجود نظام تقويم داخلي وخارجي. 

- وجود آليات للتطوير الآكاديمي المستمر لأعضاء هيئة التدريس والكوادر 
المساندة. 

- وجود آليات مناسبة للتعيين والترفية. 

و جود LST‏ قنول decals‏ وفلاكية التخضيص. 

- مدى تطبيق آليات وإحراءات إدارة الجودة وفاعليتها 2 تحسين الجودة. 


تعتبر عملية التقويم الذاتي من أهم الإجراءات التي تتم ضمن عملية تقويم 
ومراجعة البرنامج الأكاديمي. ونتناول هنا الخطوط العريضة والبيكلية المتبعة 
بے عملية إعداد وكتابة تقرير التقويم الذاتي» الذي يعتبر الخطوة الأولى ضمن 
عملية التقويم والمراجعة )2005 (Al-Jarrah,‏ ويهدف هذا البحث إلى مساعدة 
المؤسسات الأكاديمية بے تقويم برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي» إضافة الى 
استخدامه من قبل غرق التقويم الخارجية باعتباره يوضر إطاراً عام لتقويم جودة 
البرامج الأكاديمية وفق أسس علمية وموضوعية (الجراح وآخرون» 2005). 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


يتضمن تقرير التقويم الذاتي مناقشة لنقاط القوة والضعف للبرنامج 
الأكاديمي» بحيث يتم إظهار نقاط الضعف الحالية وآلية التعامل Lers‏ 
والحلول التي وضعت لم عالجتهاء إضافة إلى أي نقاط ضعف ظهرت 2 مراحل 
تقويم سابقة وآلية معالجتها والتخلص منها. حيث أن البدف الرئيس من عملية 
التقويم هو التحسين والارتقاء نحو الأفضلء ولن يتم هذا إلا اذا تمت عملية 
التقويم الذاتي بشكل موضوعي. ويراعى عند إعداد تقرير التقويم اليذاتي 
الابتعاد عن السرد الإنشائي والالتزام بالخطوط العريضة التي يوفرها هذا 
اليحث وضمن المساحات المتاحة لذلك» والاعتماد بشكل رئيس على أسلوب 
التحليل واس تخلاص النتائج المبتية على الحقائق مع توخير الأدلة والأمثلة 
الداعمة» حيث سيقوم فريق التقويم والمراجعة بالاعتماد بشكل أساسي +2 
عملية تقويم البرنامج الأكاديمي على هذا التقرير. كما ينبفي توخي الدقة 2 
المعلومات الواردة بج التقرير» حيث يقوم فريق التقويم والمراجعة بالتأكد من 
صحتها من خلال الزيارة الميدانية ومراجعة الأدلة والأمثلة»› ا 
الاعتبار أن أية معلومات غير صحيحة ستتعكس سلبا على نتيجة التقويم» لذا 
ينبغي مراعاة الشفافية والدقة التامة عند إعداد التقرير. 

يتضمن عادة برنامج الزيارة الميدانية التي يقوم بها فريق التقويم والمراجعة 
عدة جوانب وأمور» نذكر منها: مقايلة رئيس القسم وأعضاء البيئة التدريسية 
وعينة عشوائية من الطلبة من مختلف المستويات وعينة من خريجي الجامعة 
وأرياب عمل من الشركات والمؤسسات التي يعملون Lgi‏ وحضور بعض 
المحاضرات» والاطلاع على المرافق والتسهيلات ومصادر التعلم» إضافة الى 
تفحص الوثائق والأدلة المختلفة الواردة 2 تقرير التقويم الذاتي. sling‏ على ذلك 
يتوصل فريق التقويم الى مجموعة من الأحكام والنتائج التي تبين نقاط القوة 
والضعف وفرص ومجالات التطوير والتحسين 2 البرنامج الأكاديمي. 


ويجب أن يتضمن تشرير التقويم الذاتي ما يلي: 


neondris s 


المبحث التاسع: تقويم جودة اليرنامج الأكاديمى 


وهي عبارة عن نبذة موجزة dale‏ عن الجامعة والكلية والقسم الذي 

يطرح البرنامج المراد تقويمه. تهدف المقدمة الى إعطاء فكرة عامة عن الجامعة 

والكلية والقسم الذي يتبع له البرنامج المراد تقويمه» حيث يقوم فريق التقويم 

والمراجعة بتقويم مدى ترابط وانسجام أهداف البرنامج الأكاديمي مع رسالة 

وأهداف الكلية والجامعة: إضافة الى مدى تحقيق هذه الأهداف. ومن 

المعلومات التي يجب عرضها: 

- نبذة عن الجامعة: فقرة توضح نشأة الجامعة وكلياتها وبرامجها الأكاديمية 
وعدد طلبتها وأعضاء هيئتيها التدريسية والادارية. 

- رسالة الجامعة: فقرة توضح رؤية ورسالة وأهداف الجامعة. 

- 338 عن الكلية: فقرة توضح نشأة الكلية وأقسامها وبرامجها الأكاديمية 
وعدد طلبتها وأعضاء هيئتيها التدريسية والإدارية. 

- نيدة عن القسم والبرنامج المراد تقويمه: فقرة توضح نشأة القسم وأهدافه 
وعدد طلبته وأعضاء هيئته التدريسية والكوادر المساندة له» إضافة الى أي 
معلومات أخرى لبا علاقة بعملية التقويم مثل آخر تقويم للبرنامج والجهة 
التي قامت به. 


2( تقويم البرنامج الأكاديمي 
تتم عملية تقويم البرنامج الأكاديمي وفق المعايير الآتية: 

- الأهداف ومخرجات التعلم 

gieli - 

- التدريس والتعلم 

Sisal والكوا دن‎ xcu sand et Te 

- مصادر التعلم 


5 تقويم gl‏ الطلية 


A 


ت التعليم العا 


eda -‏ | لطلبة ومنجزاتهم 
gal tl -‏ والخدمات المساندة 
- الادارة الأكاديمية 


- إدارة الجحودة 30 تحسيتها 


olet 
قائمة الوتائق المساندة‎ 
وتشارير المقومين المحليين: وتقارير الممتحنين الخارجيين» ونتائج‎ T لجان‎ 
راجعة من الطلبةء وتقارير اعتماد, والخطة الدراسية للبريامج‎ VENTET. استبانات›‎ 


وآلية تحديثها » وعينة من مشاريع التخرج وأي وتائق ذات علاقة » وعينة من تقارير 
تذريت الظلية وائ وناق cold‏ غلاقة» وغينة من امتحانات الطلبة (Agere eed Les‏ 
وعينة من أعمال الطلبة من تقارير ووظائف cog arg‏ وعينة من خطط المواد» 
وتقارير أرباب العمل» وتقارير عن أي نشاطات علمية للقسم الذي يطرح البرنامج» 
cata bs‏ ارات لخر القسه و اي aiU CS MUR JI‏ 
ات عا اة eles ee‏ وغه 


يجب أن يحتوي تقرير التقويم الذاتي على مواصفات البرنامج الأكاديمي 
بشكل تفصيلي وواضح» ومن المعلومات التي يجب عرضها كحد أدنى: 
- مخرجات التعلم الخاصة بالبرنامج (Intended Learning Outcomes - ILOS)‏ 
من حيث المعرفة والفهم» والمهارات الإدراكية والذهنية؛ والمهارات الخاصة 
بالبرنامج والتخصص المطلوب تقويمه:؛ والمهارات العامة التي يجب أن 
يكتسبها الطالب» وبيان علاقة المواد مع هذه المخرجات وطرق التعليم 


والتقويم المستخدمة. 


المبحث التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمى 


- أساليب التدريس والتعلم التي تمحكن الطالب من اكتساب مخرجات التعلم: 
إضافة الى أساليب القياس لمعرفة مدى تقدم الطلبة. 

- هيكلية المنهاج وعلاقة المواد مع بعضهاء بحيث يظهر جميع المواد المطلوبة 
وعدد ساعاتها المعتمدة ونوع المتطلب (متطلب جامعة» متطلب كلية› 
متطلب تخصص» متطلب حر) وذلك لمستويات الدراسة المختلفة (سنة أولى» 
سنة CAMS Aus 4G‏ سنة رابعة). 

ارات هن alba!‏ و الكو ادن الت رة solati‏ 

يجب أن يحتوي تقرير التقويم الذاتي على معلومات تفصيلية عن الطلبة 
والكوادر التدريسية والمساندة» ومن المعلومات التي يجب عرضها كحد أدنى: 


الدرجات الدنيا والعليا وعدد الطلية المقبولين آخر خمس سنوات» لجميع 
البرامج التي يطرحها القسم الأكاديمي ومن ضمنها البرنامج المطلوب تقويمه. 

جدول تقدم الطلبة لآخر خمس سنوات» بحيث يظهر فيه عدد الطلبة 
المقبولين 2 كل سنة ثم بيان تقدمهم © كل مرحلة من مراحل الدراسة (ستة 
آولى» سنة ثانية» سنة AUG‏ سنة رابعة)» ويقصد بتقدمهم هنا عددهم بعد 
اجتيازهم للمرحلة الحالية. 

جدول معلومات أعضاء البيئة التدريسية ومؤهلاتهم» بحيث يحتوي على 
الاسم؛ والرتبة الأكاديمية» وأعلى درجة علمية حصل Lele‏ ومكان وتاريخ 
الحصول عليهاء والتخصص العام» والتخصص الدقيق» والمجالات البحثية: 
والعبء التدريسي؛ والسنة التي التحق فيها بالقسم. 

جدول معلومات الكوادر المساندة ومؤهلاتهم؛ بحيث يحتوي على 
الاسم» وأعلى درجة علمية» ومكان وتاريخ الحصول عليهاء والسنة التي 
التحق فيها بالقسم. 


التجهيزات الخاصة بالبرنامج› والقاعات والكتب والدوريات» والبنية التحتية 
لشبكة الانترانت؛ وغيرها. 


ظام إدارة اليج 
إن مسؤولية ضمان الجودة ے مؤسسات التعليم العالي العريية مسؤولية 
وطنية عربية تكتنفها ظروف خاصة» تتحمل فيها الدول العريية Leas‏ تبعات 
وأعباء ila‏ وسياسية» مما يستدعي وجود هيئات ومؤسسات محلية وإقليمية 
تنظم وترافب جودة التعليم العالي بمسؤولية وشفافية عالية المستوى. وقد بادرت 
بعض وزارات التعليم العالي العربية (مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العاليء 
5 السيتوانة الأخيوة الى اتحاة القرازات والاتخراءات Fo‏ الاسشفدات 
هيئات مستقلة لضمان جودة التعليم العالي. 
يعتبر إنشاء نظام لضمان جودة التعليم العالي تأكيدا على التزام 
المؤسسات الأكاديمية بنوعية التعليم وتقويم فاعليته لضمان جودة الخريح 
ile aL‏ حك ل العولة ey‏ اهدو مين الدول A‏ ان خا ai pS‏ 
فحص إجرائي نظامي للمؤسسة الأكاديمية أو التخصص لقياس مدى الالتزام 
بالمعايير المعمول بها عالمياء وللتأكد من أن المؤسسة تقوم على تحقيق أهدافها 
وتعمل على مراجعة تلك الأهداف وتوفر وتعزز tal‏ التحتية المطلوبة. ويعتمد 
مدى نجاح أي موسسة تعليمية 2 glass jules Gules‏ الجودة اعتماذاً مياشرا 
على وجود أجهزة لإدارة ضمان الجودة وعلى كفاءة هذه الأجهزة؛ Hieng‏ وجود 
نظام متكامل لإدارة الجودة وتوفر آليات لضمان الجودة وتحسينها من أهم 
معايبر ضمان الجودة المعمول بها عالميا (بطاينة» 2003). إن نظام إدارة الجودة 
المقترح مكون من ثلاثة مستويات: المستوى الأول مؤسسي من خلال إنشاء 
وحدة لضمان الجودة 2 مؤسسة التعليم العالي لتطبيق مفهوم إدارة الجودة 
الشاملة على مستوى المؤسسة باعتماد Lage‏ التقويم الذاتي» والمستوى الثاني 
وطني من خلال انشاء هيئات مستقلة تعنى بالاعتماد وضمان الجودة على 


المبحث التاسع: تقويم جودة البرنامج الأكاديمى 


مستوى كل قطر عريي » والمستوى CLA‏ إفليمي عربي من خلال إنشاء 
شبكة عريية لبيئات الاعتماد والجودة 4 الوطن العربي أو أن تكون ضمن 
اكاك اتات ا cibus x ots esl Ua Ee tial‏ العزدية. 
إن النظام المقترح يمتاز Gall‏ من حيث توفير الخصوصية لكل alo‏ إضافة إلى 
تقل التجارب الناجحة على المستوى الاقليمي؛: وهذا ما هو معمول به عدد 
من مناطق العالم مثل الاتحاد الأوروبي (2003 (ENQA,‏ واستراليا 
Woodhouse, 2005)‏ « وغيرها. 

إن إنشاء وحدة لضمان الجودة 2 المؤسسة الأكاديمية ضمن المستوى 
الأول للنظام المقترح هو أساس ك تبني إدارة الجامعة الرؤية الاستراتيجية 
لتطبيق Paa‏ إدارة الجودة الشاملة. إن أهم مهام الوحدة هو الاهتمام بتحديد 
وتشر الثفاقة المتظمية لللحودة laygas‏ ومتادئء وعمايات لمان تميز Prius‏ 
الأكاديمية 2 مجال التعليم الجامعي والبحث العلمي وخدمة المجتمع. 
وتتلخص رسالة هذه الوحدة B.‏ توفير البيئة الملائمة التي تعمل على تجذير تقافة 
الجودة والتميز ك المؤسسة التعليمية من خلال وضع معايير لضمان جودة 
التعليم الجامعي والبحث العلمي وخدمة المجتمع. وتتولى الوحدة عملية إدارة 
الجودة على المستوى المؤسسي بحكل مراحلها من تصميم وتنفيذ ومتايعة 
وتحسين؛ وذلك من خلال التقويم الذاتي وتطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاملة 
التي تضمن تميز مستوى lol‏ العام للمؤسسة. وتتلخص هذه المبادىء .2 
التركيز على متلقي الخدمةء والقيادة بالمشاركة: والتخطيط الاستراتيجي› 
وتمكين العاملين: وتنمية روح الفريق الواحد ؛ وتنظيم العمليات وتبسيط 
الإجراءات» واستخدام مدخل النظم 2 إدارة المؤسسة؛ والتحسين المستمرء 
وأعاراة ana cess Ded E Sa SLE e bo‏ تسق ال ا كةو اام 
مع كافة الجهات المعنية. ومن المهام الرئيسة لوحدة ضمان الجودة إجراء 
التقويم الذاتي على مستوى المؤسسة؛ والإشراف على الكليات العلمية 2 
إعداد تقارير التقويم الذاتي للبرامج الأكاديمية التي تقدمها وتوفير الدعم 
والخبرة اللازمة لبا 4 هذا المجال. 


Rey 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


again ان ترط‎ cell y esca pL accade La 

هيئة اللاعتماد وضمان الحودة بتقويم ومراجعة مؤسسات التعليم العالي داخل 
اليلد الواحد وبالتنسيق مع Gling‏ ضمان الجودة £ كل مؤسسة» وذلك 
بإجراء مراجعة دورية كل عدة سنوات لكل مؤسسة والتأكد من سلامة 
الإجراءات المتعلقة بضمان الجودة على مستوى المؤسسة والبرامج الأكاديمية 
التي تقدمها. وے المستوى الثالث والأخير يتم تبادل الخبرات بين هيئات 
الاعتماد وضمان الجودة على المستوى الاقليمي العربي عن طريق اللقاءات 
والندوات والمؤتمرات المشتركة› إضافة الى تبني poles‏ أكاديمية مشتركة 
لضمان الحد الأدنى لجودة التعليم العالي على المستوى العربي. ' 


تواجه مؤسسات التعليم العالي تحديات كبيرة 2 ظل العولمة وثورة 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للأثر الكبير الذي أحدتته خلال العقود 
الأخيرة» التي امتازت بالاعتماد الكبير على العقل البشري والمعرفة والذي 
صاحبه توجه هائل نحو الاهتمام بضمان جودة التعليم 2 مؤسسات التعليم 
العالي باعتبارها المؤسسات التي تؤهل وتبني العقل البشري. لقد وجدت 
الجامعات ومؤسسات التعليم العالي نفسها أمام تحديات جديدة يحتم عليها 
الالتزام بنوعية التعليم والبحث العلمي وخدمة المجتمع والارتقاء بكافة 
خدماتها التعليمية من خلال التقويم والتحسين والتطوير المستمر لضمان جودة 
الخريج ومنافسته عالميا. 

لقد قدمت هذه الدراسة إطار نموذج لتقويم جودة البرامج والتخصصات 
الأكاديمية 2 مؤسسات التعليم العالي» وذلك باعتماد مبدأ التقويم الذاتي. 
ويتناول هذا البحث الخطوط العريضة لإعداد تقرير التقويم الذاتي بناءً على 
المعايير المقترحة» الذي يشخص نقاط القوة والضعف 2 البرنامج الأكاديمي 
cos Lal‏ تقويمه لمساعدة مؤسسات التعليم العالي 4 الوطن العربي لتقويم 
برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي» وبأسلوب ale‏ يمتساز بالشمولية 
والموضوعية والوضوح. ويمكن تحويل الاطار المقترح الى مؤشرات رقمية 


واضحة للحصول على مؤشر رقمي يبين الأداء النوعي للبرنامج الأكاديمي أو 
المؤسسة التعليمية (الحنيطي وبطاينة: 2006). إن عملية تقويم جودة البرامج 
الأكاديمية وتوثيق ذلك بإعداد التقرير الذاتي يعتبر مرحلة أساسية وضرورية 
ضمن عملية تقويم جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعليم العالي» التي 
تمارس ضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة للمؤوسسة S a‏ إلى جودة خدماتها 
وخريجيها وباعتماد نظام إدارة الجودة المقترح بمستوياته الثلاثة. 

وفيما يأتي al‏ استنتاجات هذه الدراسة: 

ضرورة اهتمام مؤسسات التعليم العالي بك الوطن العربي بإنشاء وحدات 
ضمان جودة لتقويم جودة خدماتها التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع ضمن 
معطاليات التسووة القاطلة N‏ 

اعتماد مبدأ المشاركة ب التقويم من خلال إشراك جميع أصحاب 
العلاقة بالعملية التدريسية من أعضاء هيئة تدريس وطلبة وأرباب عمل .2 تقويم 
جودة البرامج الاكاديمية وباعتماد مبداً التقويم الذاتي. 

اهتمام مؤسسات التعليم العالي بالتغذية الراجعة من عملية التقويم بهدف 
E a a o‏ 

العمل على ايجاد هيئات اعتماد وضمان جودة ‏ كل بلد عربي لتقويم 
مؤسسات التعليم العالي بأسلوب علمي موضوعي ونشر نتائج ذلك بكل 
موضوعية وشقافية. 

ضرورة اهتمام وزارات التعليم العالي ب الوطن العربي بالتعاون المؤدي 
إلى إنشاء نظام موحد لإدارة جودة التعليم العالي على المستوى العربي. 
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المبحث العاشر 


تقويم جودة البرنامج الأكاديمي “ 


يواحه التعليم العالى .2 عصر الثورة المعرفية تحديات مختلفة نتيجحة 
الانجازات البائلة ‏ مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي أدت إلى 
تلاشي الحدود بين الدول وجعل العالم قرية صغيرة 4 ظل العولمة والانفتاح 
الاقتصادي. لقد col‏ هذا الى وجود تنافس محموم بين المؤسسات التعليمية 2 
تأهيل وبناء الانسان الذي اصبح راس JUI‏ الحقيقي 2 عصر الاقتصاد yall‏ 2 
(al JJ‏ الجديدة ونشع عنن ذلك ell Lge‏ الذي أ خد اشتكالاً جدييدة 
كالتعليم عن بعد والتعليم المفتوح والتعليم الالكتروني وغيره. ويجدر الاشارة 
الى ان اهم تحديات العولمة المعرفية هو الارتقاء بنوعية التعليم والالتزام بالمعايير 
ia goi Glad sty‏ الوق Cae‏ هف )5( a5‏ العو Lili aL EST‏ 
الثلاثةء المدخلات والعمليات والمخرجات. 

لقد دفعت ظاهرة العولمة وسياسة الانفتاح الاقتصادي العديد من الدول 
للتركيز على تطبيق مفاهيم الجودة والتميز لضمان جودة المخرجات وتحسين 
منستوق Ces Eee PE‏ كذ (aa Aes pns‏ سبلن itat cr‏ 
وبرامجها الأكاديمية وتقويم مستوى الجودة فيها بقيت محدودة ومرتيطة 
يتوجهات العامة saa‏ الى ان كاير US‏ هرد cale at‏ الد الاخ 


aei Gk)‏ هذا البحث بمشاركة د. Amal‏ هديب ود. فواز الزغول (أبوالرب واخرون: 
2007(. 


Du ard MNT S 
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من القرن الماضى» مما Gal‏ بوزارات التعليم العالي العربية ومنها الآردن إصدار 
معايير الاعتماد العام والخاص للجامعات الخاصة. إلا أن هذه المعايير لا ترتقي 
إلى الحد الأدنى لمعايير الجودة العالمية» حيث أنها معايير كمية بحتة تهدف إلى 
الوصول إلى قرار بإعطاء الترخيص لإنشاء الجامعة أو إجازة البرامج 
الأكاديمية فيها. يهدف هذا البحث إلى دراسة وتحليل pules‏ الاعتماد الخاص 
لتخصصات تكنولوجيا المعلومات 4 الأردن للوقوف على سلبياتها وايجابيآتها 
وتقديم اطار مقترح لتطوير وتحسين معابير الاعتماد الخاص لتواحب 
التطورات الحديثة ضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة لمؤسسات التعليم العالي. 


aal‏ بدأت مسيرة التعليم العالي 4 الاردن ب4 أوائل الستينات من القرن 
الماضي بانشاء الجامعة الاردنية» والتي كانت تستقطب افضل الكفاءات 
التدريسية إضافة لحصولما على الدعم المعتوي والمادي الكامل من أعلى 
المستويات وضحولاً ان Ia‏ اليرم السياسي: La Lael‏ الجاع الوحيد: pele‏ 
مستوى الاردن. و منتصف السبعينات بدأ إنشاء جامعات رسمية اخرى وصولا 


الى اوائل التسعينات حيث سمح للقطاع الخاص بالاستثمار 4 قطاع التعليم 
العالي فكانت اول جامعة خاصة:؛ ثم توالى انشاء الجامعات الاردنية الرسمية 
والخاصة اضافة الى الجامعات غير الاردنية حتى اصبح عددها 25 جامعة: 
بالإضافة الى ae‏ من الجامعات:الخاضة Lais My‏ التق خضلت [paps‏ على 
تراخيص ولم تباشر glee‏ بعد (وزارة التعليم العالي والبحث العلمي»› 2007). 
إن هذه الطفرة ے التوسع 2 التعليم العالي وخاصة التعليم الخاص والحاجة 
الماسة للمحافظة على جودة التعليم العالي الذي امتازت به الجامعات الأردنية 
الرسمية 2 الفترة Que ltl‏ أدى إلى وضع معابير الاعتماد العام والخاص 
للجامعات الخاصة وذلك لإعطاء الجامعة ترخيص بالمباشرة بطافة استيعابية 
محددة أو لإجازة برامجها الأكاديمية» حيث صدرت أول تعليمات بذتك من 
وزارة التعليم العالي الأردنية عام 1989 (غيث» 2000). 


تعتبر معايير الاعتماد الخاص متطلبات الحد الأدنى من poles‏ الجودة 
التي يشترط للبرامج الأكاديمية استيفاؤها من Jol‏ اجازتها واعتمادها بطاقة 
استيعابية معينة قبل المباشرة ج التخصص. وينبغي التمييز بين معابير اعتماد 
البرنامج الأكاديمي ومعايير ضمان الجودة للبرنامج الأكاديمي ضمن مفهوم 
إدارة الجودة الشاملة؛ إذ أن ضمان الجودة هو فحص إجرائى نظامي 
للمستويات cS al CASE‏ والعملنات uad cc o onda‏ لا كن ةة 
على البرنامج الأكاديمي إلا بعد تخريج عدة أفواج من الطلبة لمراجعة وتقويم 
المخرجات (برنامج الأمم المتحدة للتطويرء 2005؛ صندوق الحسين للابداع 
والتفوق» 2005). إن التوسع البائل 2 التعليم العالي سواء الرسمي أو الخاص أو 
غير الأردني 2 المملكة الأردنية الباشمية وما ينعكس على البعد الاقتصادي 
من خلال حجم المال المستثمر 2 هذا المجال: وي ظل العولمة والانفتاح التعليمي 
على مستوى العالم وأثر ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات» والحاجة 
الماسة للارتقاء بمستوى التعليم العالي» يستدعي ذلك كله الى ضرورة الارتقاء 
بمعايير الاعتماد العام والخاص لضمان الحد الأدنى من جودة المخرجات 
التعليمية )2007 ,5118181 (Abu‏ لقد صاحب هذا التوسع # التعليم العالي وه 
اعداد الطلية المقبولين ستويا إقبال شديد من قبل الظلية على الالتحاق 
بتخصصات تكنولوجيا المعلومات للحاجة الماسة لبا 2 سوق العمل» ضمن 
شريحة واسعة من التخصصات المختلفة» هسي: علم الحاسوب» وهندسة 
البرمجيات» وعلم الحاسوب التطبيقي؛ ونظم المعلومات الحاسوبية؛ ونظم 
المعلومات الادارية»: ونظم المعلومات المحاسبية» ونظم معلومات الأعمال؛: 
والحاسوب التعليمي» وإدارة نظم شبكات الأعمال. الجدول رقم (1) يبين 
أعداد الطلبة الملتحقين 4 تخصصات تكنولوجيا المعلومات لمرحلة 
البكالوريوس 2 الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة فقط خلال الفصل 
الدراسي الثاني عام 2005 (أبو الرب وآخرون: 2005(« M‏ بلغ مجموع أعداد 
a E omen gg alti‏ تريس ta bil‏ 5 ,3021247 1255551 
عدم ظهور تخصص نظم المعلومات المحاسبية 2 الجدول حيث أنه من 
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التخصصات التي تم استحداثها حديثاً 4 عدد من الجامعات مطلع الفصل 
الدراسي الأول عام 2006. ويبين الشكل (1) مجاميع الطلبة المسجلين .2 
cola‏ تو جا الدلومات يمن ill‏ صن Lalo‏ خلال العمل qal di‏ 
الثاني عام 2005 


جدول رقم (1) 
أعداد الطلبة الملتحقين 2 تخصصات تكنولوجيا المعلومات ك الجامعات الأرينية. 


نظم المعلومات الادارية 
نظم المعلومات الحأسوبية 


تكله العلوماث التساسوبية 
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شكل رقم (1) 
مجاميع الطلبة المسجلين ‏ تخصصات تكنولوجيا المعلومات. 


culus‏ مسيرة اللي TT‏ 1 ف الأزذن Ate‏ مطل النقيف اقا مق القن 
العشرين بتأسيس Sol‏ جامعه رسمية وتم تأسيس Jol‏ جامعة خاصة عام 1990« 
وبلغ عدد الجامعات الخاصة 2 مطلع عام 2000 إثني عشرة جامعة (غيث» 
060 ها ل c‏ ا اال iust tabs Lade ME Sa Cun ois‏ 
المملكة الأردنية الہاشمية لسنة 2002( الصادر بالاستناد للفقرة CD‏ من المادة 
(9) من قانون التعليم العالي والبحث العلمي المؤقت رقم (41) لسنة 2001: 
الذي ترخص بموجيه الجامعات الخاصة . كما سنعرض لأغراض التحليل 
نموذج معايير الاعتماد الخاص» الذي يرخص يموجبه التخصص لقسم علمي 
معين: لتخصصات تكئولوجيا المعلومات 2 الجامعات الأردنية. ويشير البعض 
من المهتمين بضمان الجودة أن ضمان الجودة # التعليم العالي تجسدها تجربة 
s‏ تو erba‏ د ص الع د ارات dicas‏ 
ومان جودة وا مناد كما 2 (ci) gal) Longus‏ 2003(« تذلك dale‏ تيه 
تحزية اعا كه لاون ومد اها ل الأ لاه كيان الكو 5 


التعليم العالي. 


المبحث العاشر: اعتماد جودة البرتامج الأكاديمي 


يوضح الجدول رفم )2( نتائج dalas‏ عناصر ومؤشرات الجودة Z‏ معايير 
الاعتماد العام للجامعات» كما يوضح الجدول رقم (3) نتائج تحليل عناصر 
ومؤشرات الجودة 2 معابير الاعتماد الخاصء؛ ويمكن أن نلخص أهم 
الملاحظات فيما يلي: 

iion] E E O E Naa 
ويسكن أن تعتبر أساس للسيطرة على الجودة تمارسه هيئة خارجية عن‎ 
POPE 

انصب الاعتماد على وضع مؤشرات لتأمين مستوى من الجودة لجانب 
التعليم دون جانب البحث العلمي أو خدمة المجتمع أو الجوانب الأخرى التي 
تحتلتني ا (Ila aal Loud‏ و Sra tod E‏ أن dag dilly puletl‏ 
لتقويم واعتماد الجامعات العريية الصادرة عن اتحاد الجامعات العريية قد 
تميزت بتناولبا البحث العلمى وكذلك خدمة المجتمع» olg‏ لم يوضع مؤشرات 
دة à local‏ على الحو SES Lan‏ ا لااك 13351 .2003( 

اهتمت المعايير بالسيطرة على جودة المدخلات والعمليات .2 نظام الإنتاج 
والعمليات كوسيلة لضمان جودة المخرجات للنظام» ولم تضع مؤشرات 
er o‏ اعت TENDERE‏ 

تهدف معاييرالاعتماد العام والخاص الى تأمين مستوى من الجودة 
تعكسه مؤشرات السيطرة الكمية الواردة فيها (عدد الساعات لكل محال 
abd laa‏ الت راش حون فحنا Sie sau est cs ciet‏ 
العناوين من الكتب لكل مادة دراسية» .... الخ)» دون أن توفر إطارا لعملية 
التحسين المستمر. ويرى محمود (محمود» 1998( أن عملية الاعتماد يمكن أن 
تكون فرصة للتقويم والتطوير للجامعات عندما لا تتظر لبا الجامعات على 
أنها مجرد تحقيق مطالب وشروط وأرقام. 

TUN iat SA SON RU lth ua alone ERE 
باعتماد واجازة البرامج الأكاديمية» هي متطلبات الحد الأدنى من معايير‎ 


cotes 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العأ 


الجودة التي يشترط للبرامج الأكاديمية استيفاؤها من أجل إجازتها واعتمادها 
الأكاديمي ومعايير جودة البرنامج الأكاديمي ضمن إدارة الجودة الشاملة 
للمؤسسة التعليميةء إذ أن ضمان حودة التعليم هو فحص إجرائي نظامي 
للمؤسسة وبرامجها الأكاديمية لقياس: المنهجية من حيث مناسبة الترتيبات 
الملخططة لتحقيق أهدافهاء والتطبيق من حيث توافق الممارسة الفعلية مع 
المطلوبة: والتقييم والمراجعة من حيث قيام المؤسسة بالتعلم والتحسين من خلال 
تقييمها الذاتي للترتيبات والطرق والتنفيذ والنتائج (سلامة؛ 2004؛ آبو الرب 
وآخرون» 2005؛ الجراح وآخرون: 2005؛ غيث وقدادة» 2005). 
جدول رقم (2) 
عناصر ومؤشرات الجودة ‏ تعليمات palea‏ الاعتماد العام 


مؤشرات السيطرة على 


الموضوع بے تعليمات معايير 
الجودة ے تعليمات pelea‏ 


الاعتماد العام 


التنظيم الإداري 
(البيكل / المهام/ الصلاحيات) 
عدد الطلاب لكل عضو هيئة 
ددريس 
نسبة حملة الماجستير إلى 
أعضاء البيئة التدريسية 
عدد الساعات الدراسية لكل 


dota aus RA eee 


: نسية المتفضرغين من | cline‏ 


مؤشرات السيطرة على 
الجودة .2 تعليمات pulea‏ 
الاعتماد العام 
أل الشريسة 
عند انكر ادو كن مخت 
عدد الطلبة لكل مختبر أو 
لكل كادر 


شروط الانتقال 
aae‏ الساعات: ad‏ الدرحة 
الجامعية 

شروط تنظيمية 

Ab وجود-‎ biu 


وتعليمات داخلية 
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الموضوع 2 تعليمات معايير 


الكوادر المساعدة 


mv‏ الدراسة 


اوا 


تأجيل الدراسة 


الانتقال 


الساعات الدراسية المعتمدة 


تنظيم العمل الأكاديمي 


والإداري 


239241 ے تعليمات معايير 
الاعتماد العام 
مساحة لكل طالب أو لكل 

عضو هيئة تد ريس 
EC‏ 5 
عدد id‏ لكل شعبة 
دراسية 

عدد العناوين لكل طالب 
عدد العناوين من الكتب 
عدد الدوريات 

1 تدريس‎ Aue أعضاء‎ sse 
shee ربكل‎ taal 

عدد 2e‏ لكل كلية أو 


هسم 


أنواع الأجهزة 


الاعتماد العام 


المباني والمرافق 


الأجهزة والتجهيزات 


خطط لتدبير البيئة التدريسية 


ولأسس قبول الطلبة 


الإدارة/ 
idea‏ 


مؤشرات السيطرة على الجودة -2 E234)‏ 
pales‏ الا تماد uoi‏ 


Jue‏ الساعات 

البكالوريوس 

عدد الساعات لكل نوع من المواد 
الدارسة 

أنواع مجالات المعرفة النظرية والعملية 
suc‏ أعضاء هيئة التدريس لكل مجال 
تخصص أساسي 

عدد الطلبة لكل عضو هيئة تدريس 
نسبة أعضاء هيئة التدريس المتفرغين إلى 
مجموع أعضاء هيئة التدريس 


عدد أعضاء هيئة التدريس لكل مجال 


عدد الطلبة لكل عضو هيئة تدريس 
نسبة أعضاء هيئة التدريس المتفرغين 
إلى مجموعة أعضاء هيئة التدريس 

عدد أعضاء هيئة التدريس لكل مؤهل 
علمي ( دڪتوراه» ماجستير) 

المؤهل العلمي 

iac‏ الطلبة لكل شخص من الكادر 
المساعد 


soc‏ الڪادر لڪل مختير 


الموضوع 4 نموذج 
معايير الاعتماد 


البيئة التدريسية 


الميحث 


ضمان الجودة -2 مؤسسا 


ت التعليم العا 


الموضوع EL‏ نموذج 
Lola‏ الاعتماد 
الخاص 


مؤشرات السيطرة على الجودة 4 نموذج 
معايير الاعتماد الخاص 


عدد العناوين لكل مادة دراسية 

عدد النسخ لكل d‏ كتاب 

عدد العتاوين الأدنى للجامعة ولكل شع 
المساحة 

السعة ( عدد الطلاب) 

التجهيزات 
والأدوات 


والوسائل 


( 


لقد أصبح تطوير التعليم والارتقاء به ضرورة ملحة 4 ظل ما فرضه 
الراك sua Lal‏ والتوقيات المستقيلية ال p Dag Ll gall o Sl Lager doe‏ 
العالمي 2 كافة المجالات: وخاصة 2 ظل ثورة المعلومات والاتصالات. لقد 
أصبح لزاما على وزارات التعليم العالي 4 الوطن العريي الارتقاء بمؤسسات 
التعليم العالي والاهتمام بتطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة 
دهان | evel‏ سدق ضفي i asso‏ ردق ze bocas‏ 
الأردنية الباشمية إلى وضع معايير لاعتماد الجامعات وبرامجها الأكاديمية؛ إلا 
odas]‏ العانين sy Soult 235 Eoo M‏ العا إن ids els‏ 
تحليلية وصفية لمعايير الاعتماد الخاص لتخصصات تكئنولوجيا المعلومات 
co aaa‏ الأردنية يقودنا إلى ioa‏ لتطوين معازيرها المبثية cle‏ 
مؤشرات كمية لا توفر الحد الآدنى لمتطلبات الجودة» لذلك كان من 
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Coot! 


لتخصصات 4133 91 Lin‏ المعلومات بحيث توفر الحد الادنى من معايير الجودة 
لترخيص البرنامج الأكاديمي. 


إن التوسع البائل الذي يشهده الأردن 2 عدد الجامعات الأردنية الرسمية 
Lula,‏ و غر dda Wl‏ إضيافة M]‏ الاق ال sy Add‏ فلس cab uua‏ 
تكنولوجيا المعلومات وسعي الجامعات لاستحداث تخصصات جديدة 4 هذا 
المجال وما ينعكس ذلك على حجم ال مال المستثمرء يستدعي ذلك كله إلى 
ضرورة الارتقاء بمعايير الاعتماد العام والخاص لضمان الحد الأدنى من جودة 
المخرجات التعليمية. وتكمن أهمية هذه الدراسة ج تطرفها لتحليل ومعالجة 
معايير اعتماد تخصصات تكنولوجيا المعلومات؛ التى تعتبر من التخصصات 
الحيوية ‏ عصر الإقتصاد المعرك وثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
وينبغي بوزارة التعليم العالي والبحث العلمي الأردنية السعي ال مستمر ك تطوير 
ee abes las‏ الى cle TEE pues ols) ea Ux ees‏ يضاف 


المؤسسات التعليمية والبرامج التي تقوم بطرحها. 


تهدف هذه الدراسة الى تطوير معايير الاعتماد الخاص باقتراح إطار 
نموذج لتطوير معايير اعتماد تخصصات تكنولوجيا المعلومات. ولتحقيق 
أهداف هذه الدراسة» تم إجراء تحليل علمي لمعايير تخصصات تكنولوجيا 
ENN‏ الخ duo gl!‏ التعليان (laus Gude) Lacus‏ خود Cake n‏ 
التعليمية. كما وتم إجراء دراسة تحليلية لما يجري على أرض الواقع من خلال 
خبرة otis Ll‏ 2 تطبيق معايير الاعتماد على الجامعات الأردنية عبر المشاركة 
-2 لجان الاعتماد التي تشكلها وزارة التعليم العالي والبحث العلمي» واعتبار 
ذلك نموذجاً كي يتم دراسته وتحليله بالرجوع إلى بعض البيانات والمعلومات 
AER sgl!‏ الملخطلفة: 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العأ 


إن عملية تطوير معايير الاعتماد العام والخاص ئ المملكة الأردنية 
الباشمية منذ صدورها 2 أوائل التسعينات من القرن الماضي بقيت رهن 
توجهات مجالس الاعتماد المتعاقبة ولجانه المشكلة لبذا الفرض:؛ الى أن تم 
توسيع دائرة المشاركة # تطوير معايير الاعتماد عبر إقامة ورش عمل 
متخصصة بمشاركة شريحة واسعة من آهل الاختصاص وعبر لجان متخصخصه 
ideis pe‏ هه él Mes MT acil oes stus TE asa‏ 
الجودة. وقد كان من ضمن الورش التي عقدت لتطوير poles‏ الاعتماد ورشة 
Gergen ah ai Sosa M E alan Gus 9 asks‏ | العاوماك il)‏ 
الرب» 2005(« بمشاركة ما يزيد عن 100 من المختصين 2 الحاسوب 
وتكنولوجيا المعلومات من مختلف الجامعات الأردنية ويعض المؤسسات ذات 
العلاقة. وقد تم عرض خمس أوراق علمية أعدت لبذه الفاية من قبل لجان 
متخصصة » وجرى 2 ضوئها نقفاش وحوار واقتراحات لتحسين وتطوير معايير 
Dec uses busca S Peet aN Dros)‏ الماك فقن ques di ilia sias‏ 
الرب وآخرون: 2005( إلى واقع تخصصات تكنولوجيا المعلومات ومعاييرها 
الناهذة» وتطبيق ذلك على أرض الوافع» وإيجابيات وسلبيات المعايير الحالية ؛ 
إضافة إلى رؤية مستقبلية ليتم 2 ضوتها تطوير هذه المعايير بحيث تحتوي على 
الحد الأدنى من معايير الجودة اللازمة للمباشرة بالتخصص واجازته. Lal‏ بطاز 
(بطاز وآخرون» 2005( فقد عرض واقع المجالات المعرفية .2 المعايير الحالية 
وقدم مقترحا لتطويرها 2 agua‏ المعايير العالمية. وقدم قطيشات (قطيشات 
وآخرون» 2005( مقارنة بين ما تتطلبه المعايير الحالية Lege‏ يتعلق بيند البيئة 
التدريسية والكوادر المشائدة والقنية والأدارية وها يحب أن تكون dale‏ 
لتحقيق الحد الأدنى من متطلبات الجودة. Lal‏ التميمي (التميمي وآخرون: 
2005( 128 هد تور Bye pli ale VI pulet‏ بد مهاد Lap ali‏ يجب ان 
تون ia als‏ شما GU 4I GU sd aac‏ والخرون + 2005( درانية Lade‏ 
لمتطلبات سوق العمل المحلي والعربي والعالمي ‏ مجال تكنولوجيا المعلومات. 


35: 4 332! YS Bt apiece ae ha T Los bee cen Sate ore ee glee tes ying: 2% uH 
Bs peer لق ا‎ AMETS 5 مان‎ ARN ORT مود‎ v appret ام‎ be 
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ان تطبيق إدارة الجودة الشاملة ك الجامعات الغريية يعود إلى أواخر 
القرن العشرين» 4 حين لم تشهد البلدان العربية أي جهود مؤسسية لتطوير 
ممارسات الجودة 2 التعليم العالي إلا 2 السنوات الأخيرة وعلى نطاق ضيق 
(أبو اثرب وآخرون: 2006). ويستقتى من ذلك بعض الجهود الفردية لعدد من 
المؤسسات والجامعات والكليات العريية لتطبيق معايير الجودة بے عدد من 
المشاريع التي ظهرت 2 السنوات الأخيرة؛ إلا أن مثل هذه الممارسات ليس لہا 
طايع المؤسسية وإنما جاءت على شكل مشاريع مؤفتة ليس لبا صفة الديمومة 
والاستمرارية وبدعم من بعض المؤسسات العربية أو الدولية لتهويم بعض 
البرامج الأكاديمية(2005 (HFE, 2003; UNDP,‏ 

إن عملية تقويم مستوى الجودة بے الجامعات العربية بقيت محدودة 
ومرتيطة بتوجهات ذاتية للجامعة نفسهاء الى أن ظهرت ظاهرة التعليم العالي 
الخاص -2 التسعينات من القرن الماضي 2 المملكة الأردنية الباشمية؛: فقامت 
وزارة التعليم العالي الأردنية بإصدار معايير الاعتماد العام والخاص للجامعات 
الخاصة. إلا أن هذه المعايير لا ترتقي الى الحد الأدنى لمعايير الجودة العالمية 
حيث أنها معايير كمية تهدف الى الوصول لقرار بإعطاء الترخيص لإنشاء 
الجامعة الخاصة أو إجازة برنامج أحاديمي فيهاء إضافة الى أنها لم تطبق 
على الجامعات الرسمية حتى هذه اللحظة (غيث» 2000( وهناك اتجاهات 
ممائلة ‏ كل من جمهورية مصر العربية واليمن والمملكة العربية السعودية 
وبعض دول cal] JE‏ حيث أن هذه الدول سمحت بإنشاء الجامعات الخاصة 2 
السنوات الأخيرة. وقد خطت بعض البلدان العربية خطوات إيجابية نحو إنشاء 
هيئات مستقلة غير حكومية للاعتماد وضمان الجودة» كما هو الحال 2 
المملكة الأردنية الباشمية وجمهورية مصر العربية (مجلس اعتماد مؤسسات 
التعليم العالي: 2005). 

يعد البرنامج الأكاديمي المحور الرئيس 2 العملية التعليمية: لذلك 
سعت الدول المتقدمة لإعطاء عملية تقويم جودة البرنامج الأكاديمي الأهمية 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


اللازمة ووضعت له معايير خاصة لضبط التعليم» ضمن سياستها 2 تطبيق 
مفهوم ادارة الجودة الشاملة 4 مؤسسات التعليم العالي. فقد ورد ج دليل تقويم 
البرنامج الأكاديمي لوكالة ضمان الجودة البريطانية المعايير الأساسية 
المعتمدة 2 التقويم» وهي: المعابير الأكاديمية» وجودة فرص التعليم» وضمان 
الحودة وتحسينها )2000 .(QAA, 2005; Goodizon and Lewis, 2003; QAA,‏ 
تشمل المعايير الأكاديمية مخرجات التعليم للبرنامج» والمنهاج» وتقويمأداء 
الطلبة» ومستوى إنجاز الطلبة 2 ضوء مخرجات التعليم المتوخاة. Laf‏ جودة 
فرص التعليم فتشمل التدريس والتعلم» وتحصيل وتقدم الطلبة» ومصادر 
التعلم. وقد أشار وود هاوس )2003 (Woodhouse, 2005; Woodhouse,‏ رئيس 
وكالة ضمان الجودة الاسترالية الى ان معايير ضمان جودة البرنامج 
الأكاديمي 2 استراليا تشمل: تصميم البرنامج وأهدافه؛ والمادة التعليميةء 
ومصادر التعلمء والتفاعل بين الطلبة والأساتذه؛ وتقويم أداء الطلبة؛ والادارة: 
وتقويم البرنامج. Lal‏ .2 سويسرا )2002 (Swiss University,‏ فتتكون pales‏ 
ضمان جودة البرامج الأكاديمية لمؤسسات التعليم العالي من ستة محاور 
رئيسة؛ هي: أهداف التدريس والتطبيقات العملية» ومقاييس ضمان الجودة 
الداخلية ‏ المؤسسة التعليمية؛ والمنهاج وطرق التدريس» والبيئة التدريسية؛ 
والطلبة؛ والمرافق. وقد أشار تقرير الشبكة الأوروبية لضمان جودة التعليم 
العالي )2003 CENQA,‏ إلى الاجراءات المتبعة ب دول الاتحاد الأوروبي 2 عملية 
ضمان جودة التعليم العالي» حيث بين التقرير المعايير المختلفة 4 عدد من دول 
ates‏ اا وروت مكل Lua, Lott‏ طق GST‏ سكلا مضو نما سر ضما 
جودة البرنامج TEL‏ من سبعة محاورء هي: أهداف البرنامج» وتصميم 
المناهج» والمحتوى» ومعابيير وإجراءات الامتحانات» ومقابيس ضمان الجودة؛ 
وطرق التدريس والتعلم» ومدى النجاح والدعم المؤسسسي؛ ومصادر التعلم 
sal tl‏ التقاضية Douai] Ee T‏ فان معام Paese‏ حضون فدهل من خم 
محاور رئيسة؛ هي: أهداف البرشامج» ومشاركة الجهات المعنية 2 تطوير 
البرنامج» ومكونات البرنامج: وأساليب تقويم الطلبةء والبيئة التدريسية, 


E EE EE EET ; 
BRL te CRI 


المبحث العاشر: اعتماد جودة البرتامج الأكاديمى 


والكوادر المساندة والمواد التعليمية ومصادرها. أما 4 الولايات المتحدة 
الأمريكية فهناك الكثير من المؤسسسات التي تُعنى بجودة البرامج 
الأكاديمية» وعادة ما تكون هذه المؤسسات مت ة ے مجالات معينة. 
فعلى سبيل المثال» تعتمد هيئة اعتماد العلوم البندسية )2005 (ABET,‏ على 
سيعة poles‏ أضمان جودة البرامج البندسية» هي: أهداف البرنأمج» ودعم 
الطلبة» ومكونات البرنامج» وأعضاء البيئة التدريسية» والمنهاج» والمختبرات 
والتجهيزات الحاسوبية: ودعم المؤسسة والمصادر المالية. 

ويرى (الحجارء 2005) أن التقدم الباهر 2 العلوم والتكنولوجيا 2 
اليابان يعود الى التجرية اليابانية الغنية 2 الاهتمام يجودة مخرجات التعليم 
العالي؛ المبنية على أساس التقويم الذاتي للمؤسسة ولبرامجها الأكاديمية 
وبإشراف هيئة اعتماد الجامعات اليابانية. أما بالنسبة لنتائج وأهمية التقويم: 
فيكشف عن أي نشاط لا يلبي التوقعات حسب معايير التقويم» أو أي نشاط لا 
يحدث aa P.‏ لفعسيق وا ا الس وبالتالي يتم وضع هذا 
النشاط تحت الملاحظة والمراقبة. وتركز هيئة اعتماد الجامعات اليابانية على 
Lagll t casillas odas wel‏ والأضداضم والقظيع ومبدى lokal‏ & 
بالمهمة والآهداف» وسياسة القبول وممارساته»ء والمناهج» والأنشطة البحثيةء 
والبيئة التدريسية» والأجهزة والتجهيزات» ومصادر المعلومات؛ وحياة وبيئة 
(UA‏ والإدارة الجامعية» والرقابة والتقويم. وتشترط الهيئة على كل جامعة 
أن تشكل لجنة للتقويم الذاتي للقيام بعملية الرقابة الذاتية سواء على مستوى 
المؤسسة أو البرامج الأكاديمية وتكون مرتبطة بالبيئة بشكل مباشر» ومن 
الأمور التي تقوم بها اللجنة إعداد تقرير التقويم الذاتي حسب الخطوط 
العريضة المعتمدة من قبل هيئة الاعتماد. 

وفد تطرقت بعض المؤسسات العربية المعنية بالتعليم العالي لموضوع جودة 
التعليم المالي وبرامجه الأكاديمية: فقد ورد 4 الدليل المنهجي للتقويم الذاتي 
لمؤسسات التعليم العالي الصادر عن اتحاد الجامعات العريية والمنظمة العربية للتربية 
والثقافة والعلوم (اتحاد الجامعات العريية: 1998) المحاور الرئيسة المقترحة لتقويم 


أداء القسم الأكاديمضي > وهي: التنظيم الأكاديمي للقسم > والبرامج الدراأسية» 
والخطط التدريسية «alga‏ والتدريس الصفي» والتفاعل بين الطلبة وأعضاء هيئة 
التدريس» والطلبة» وأعضاء هيئة التدريس» والبحث العلمي» وخدمة المجتمع: 
ومتايعة الخريجين. حيث يبين الدليل أن التقويم الذاتي يجب أن يتم على مستوى 
الأقسام التي تطرح البرامج الأكاديمية» وعلى مستوى الكليات» وعلى مستوى 
الجامعة. كما وأصدر (اتحاد الجامعات العريية» 2003( دليلا للتقويم الذاتي 
والخارجي والاعتماد العام للجامعات العربية أعضاء الاتحاد تقاول فيه المعايير 
والشروط العامة للتقويم واعتماد الجامعات العربية:؛ إلا أن المعايير المقترحة هي 
معايير اعتماد وليست poules‏ لضمان الحودة والتميز. 

وقد تطرق OMe]‏ بيروت للتعليم tell‏ 2 الدول العربية الى ضرورة أن تقوم 
مؤسسات التعليم العالي بإعطاء أولوية لضمان جودة البرامج والتدريس والمخرجات 
وال ue‏ انقابيهى 5 كيهان boul gle Le Cag‏ ك ios‏ 
لحي تتماشى مع المتطلبات العالمية دون الإخلال بالخصوصيات لكل قطر 
(العكيدى: 2003). كما أشار إلى نفس المحتوى (صالح» Q006‏ بے مؤتمر 
الجمعية العمومية لرابطة المؤسسات العربية الخاصة للتعليم العالي الذي عقد .2 
جمهورية مصر العريية: حيث ألقى نظرة شمولية على العوامل الرئيسة الموجهة 
لعملية ضبط الجودة 2 المدخلات والمخرجات الجامعية» وضرورة الاهتمام بهذه 
المعايير التي تتطلق من الالتزام بإصلاح وتطوير التعليم العالي ‏ جامعات الوطن 
العربي 2 ضوء تزايد أعداد الطلبة فيها. وقد أشار صالح الى ضرورة قيام رئاسة 
الجامعة فيما يتعلق بالبرنامج الأكاديمي ضمن إدارة الجودة الشاملة بالتحقق من 
ملائمة البيئة التعليمية اللازمة لتحقيق الأهداف المرجوة من البرنامج» وعرض 
av Pl AAE‏ ا لحرت meee Pol‏ ا ees‏ و رة وتلل 
مدخلات ومخرجات العملية التعليمية للتأكد من تحقيق أهدافها المرجوة» ومدى 
فعالية وجودة البرامج التي تقدمها الجامعة. وقد أشارالى نفس المحتوى (الحنيطي 
والبطاينة» 2005) حيث تم تصميم نموذج رقمي لقياس الأداء النوعي للجامعات 
ويرامجها الأكاديمية. 


RIAM M 


المبحث العاشر: اعتماد جودة البرنامج الأكاديمى 


تعتبر معايير الاعتماد الخاص متطلبات الحد الأدنى من معايير الجودة 

التي يشترط 2 البرامج الأكاديمية استيفاؤها من أجل اعتمادها بطاقة 

استيعابية محددة. ولكي نحسن من أداء هذه المعايير علينا التعرف أولا على 

كل من ايجابيات وسلبيات المعايير المطبقة حاليا. 

ويمكن تلخيص ايجابيات المعايير المعتمدة حاليا بما يلي: 

- حددت بوضوح البنود الرئيسة للاعتماد من حيث الخطة الدراسية والبيئة 
التدريسية والكتب والدوريات والمعاجم والموسوعات والمشاغل والمراقق 
الخاصة والتجهيزات والأدوات والوسائل التعليمية. 

- حددت بوضوح آلية احتساب العدد اللازم من أعضاء البيئة التدريسية 
والكتب والدوريات والمختبرات والتجهيزات اللازمة للتخصص. 

- كما يمكن تلخيصض سلبيات lel!‏ المعتمدة حاليا يما يلى: 

- التقارب الكبير ج المجالات المعرفية بين تخصص تكنوئوجيا المعلومات. 

- عدم اشتراط المعايير GY‏ رتب أكاديمية فيما يتعلق بأعضاء Call‏ 
VOCI‏ 

- تطرقت المعايير لضرورة تعيين مساعدي البحث و التدريس دون بيان كيفية 
احتساب العدد اللازم. 

- عدم مراعاة حداثة الكتب و الاكتفاء بتحديد العدد اللازم فقط. 

- اقتصار المعايير على الدوريات الورفية وعدم التطرق للممكتبات الرقمية و 
الاشتراك الإلكتروني. 

- تحديد السعة القصوى بالمختيرات ب 20 طالبا سواء كانت للمحاضرات 
autos‏ الت Sail‏ 

- عدم تطرق المعايير للإدارة الأكاديمية 4 القسم الأكاديمي. 


TEESE ENES 
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ضمان الجودة ‏ مؤسسات التعليم العا 


- تطرفت اللمعايير إلى ضرورة توفير العدد الكاك من المعاجم و الموسوغات و 
المراجع والسلاسل © التخصص دون بيان تفصيل ذلك. 

- اكتفت المعايير بالقيم الرقمية والكمية دون الاهتمام بالنوعية والجودة. 

- عدم اعتماد أعضاء البيئة التدريسية الذين يدرسون مواد التخصص 
المساندة مع أنها إجبارية ضمن أعضاء à!‏ التدريسية لغايات احتساب 
الطاقة الاستيعانية. : 

- عدم التمييز بين vales‏ الاعتماد الخاص و معايير جودة التعليم. 

وبناء على ما تم ذكره من ايجابيات وسلبيات لمعايير الاعتماد المطبيقة 

حاليا Gate‏ نقترح الإطار العام التالي لآلية تحديث المعايير: 

أ. إمكانية تحديث وتطوير معايير الاعتماد الخاص Lass‏ يتلائم مع معايير 
الجودة (أبو الرب وآخرونء 2005) من خلال الدروس التى يمكن 
EE‏ هن خلال مرا bo ua‏ عطاك E‏ ا اتخ ايقس القن 
عملت خلال السنوات الماضية على اعتماد او رفع الطاقة الاستيعابية او 
متابعة الاعتماد الخاص للبرامج الأكاديمية المختلفة» وما قدمته من 
ممترحات تتعلق بتحديث او تعديل يعض يتود pules‏ الاعتماد الخاص» 
إضافة الى الملاحظات التى قدمتها الأقسام العلمية المعنية 4 الجامعات 
Iles «gcn 2 Xon Ll‏ ا لار E‏ الواهد .2,3412 اناف 

ب. ضرورة الاطلاع على بعض المرجعيات العالمية ذات العلاقة بموضوع الاعتماد 
الخاص للاستعانة يها على تحديث تلك المعايير (The Joint Task Force for‏ 
.Computing Curricula, 2005)‏ 

El. تتعلق بجودة التعليع كان تشمل الخظلة الدراسية عتاضن‎ loging 
بتحديد مجالات المعرفة بعيدا عن العموميات والحد الأدنى من عدد‎ 
الساعات المعتمدة المطلوبة لتغطية تلك المجالات» الأمر الذي يترتب عليه‎ 
إفساح حيز من الساعات المعتمدة التى تترك للقسم الأكاديمي لشغلها‎ 
الانفراد يه.‎ R بمجال تركيز‎ 


المبحث 


د.ينودا خاصة idab‏ أعضاء هيئة التدريس للعمل الأكاديمي بشقيه التدريسي 
والبعتي: ومدى اتساق تخصصاتهم مع مجالات المعرفة للبرنامج 
الأمكاديمي. 

ه. بنودا خاصة بالإدارة الأكاديمية مثل مدى توفر حيز محكاني مناسب لإدارة 
القسم» ووجود سكرتيرة متفرغة لشؤون أعضاء هيئة التدريس والإداريين 
4 القسم» وسجلات رسمية خاصة بالقسم؛ وأسس اختيار رؤساء الأقسام 
العلمية ( الرتبة الأكاديمية: الكفاءة: المؤهلات): وما الى ذلك من 


خدمات إدارية مساندة. 


و.بنودا تتعلق بالمهارات اللازمة «ea pce‏ وبنودا اخرى تتعلق بضرورة توقير 
سجلات توثق مدى تقدم i dl‏ .2 تحصيلهم الأحاديمي ويالخدمات 
الأكاديمية( كالإرشاد الأكاديمي والنفسي) والمهنية التى يوفرها القسم 
cana‏ متل توفير فرص العمل او الالتحاق ببرامج الدراسات العليا والتعليم 
المستمر(فرص التدريب او التطوير بعد التخرج). 
ز.ضرورة الاخد بعين الاعتبار عند تحديث المعايير آنها ستطبق على جميع 
الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة. 


ان اطار النموذج المقترح يوفر الحد الأدنى من معايير الاعتماد مع 
مؤشرات الجودة اللازمة لبا الخاصة بالتخصص الأكاديمي لاجازته والمباشرة 
فيه. لقد تم تصميم النموذج المقترح لتخصصات تكنولوجيا المعلومات: الا انه 
يمكن استخدامه للتخصصات الاخرى مع يعض التعديلات الطفيفه حسب نوع 
التخصص وطبيعته. وقد روعي 2 هذا الاطار التكامل بين معايير الاعتماد 
الخاص النافذة والملاحظات التي نتجت عن تطبيقها على ارض الوافع؛ والمعايير 
MIENNE REESE S easel alse PP ERIT‏ 
يتكون الاطار العام المقترح لاجازة البرنامج الأكاديمي من ستة محاور رئيسة؛ 
هي: الخطة الدراسية:» à dla‏ التدريسية والكوادر المساندة والحتب 


NT RE cect 
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SS 3 > RES 
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والدوريات والمعاجم والموسوعات» والمختبرات والمشاغل والمرافق الخاصة» 
والتجهيزات والادوات والوسائل التعليمية» والادارة الأكاديمية. وينيثق عن 
المحاور الرئيسة لمعايير البرنامج الأكاديمي مجموعة من ol pall‏ ولم يتم 
الاكتفاء بالمؤشرات الحكمية فقط كما هو حال المعايير القديمة» حيث تم 
اضافة مجموعة من مؤشرات جودة البرنامج الأكاديمي 2 حدها الأدنى» إذ 
ان المطلوب هو اجازة المباشرة ج البرنامج وليس تقويم ضمان جودة البرنامج 
ا كادي :رسك ان يف 33g oe Gig Bi‏ ال EM gal‏ نون dcs‏ تحر 
فوجين على الاقل» حيث يتم 2 حينها استكمال مستويات ادارة الجودة 
الشاملة الثلاثة»: المدخلات والعمليات والمخرجات. ويبن الشكل رقم )2( 
المحاور الرئيسة والخطوط العريضة لمعايير الاعتماد الخاص لبرنامج 


آڪاديمي»› وعلى النحو الاتي: 


اغارف uie‏ عاب ids Es‏ 
تخصصات غير متعارف ومتفق على أسمائها Lille‏ ولا يتوفر لبا مرجعية 


(Benchmark) معتمدة‎ 


المبحث العاشر: اعتماد جودة اليرنامج الأكاديمى 


1- إعادة هيكلة الخطة الدراسية على أساس أن يتم إعطاء مجموعة من 
المقررات المشتركة لجميع التخصصات 2 تكنولوجيا المعلومات:. بحيث 
يتم تغطية المجالات الرئيسة والأسس اللازم توافرها لخريجي الكلية بفض 
النظر عن التخصص المعني» وبحيث يتم تفطية الخلفية اللازمة التي يمكن 
على أساسها بناء وتحقيق مخرجات التعلم ) (Intended Learning‏ 
OQutcomes-ILOs‏ 

2- ضرورة أن يكون هناك فرق واضح ب المجالات المعرفية للتخصصات 
المختلفة » بحيث يتم تحقيق مخرجات التعلم لكل تخصص بشكل واضح 
وبدون تداخل غير مقنع» وهذا لا يمنع أن يكون هناك بعض المقررات 
المشتركة 2 متطلبات التخصص 2# التخصصات المختلفة شريطة أن تيقى 
بحدها الآأدنى» كما هو مبين & الملحق رقم (1). 

1- ضرورة الاهتمام بالمقررات ذات الطبيعة العملية بحيث تشكل ما لا يقل عن 
0 من مجموع المتطلبات التخصصية:؛ وعلى أن يظهر هذا بوضوح 2 
الخطة الدراسية. 

2- أن يكون التدريب العملي بواقع 120 ساعة عملية (3 ساعات معتمدة) يقوم 
بها الطالب بعد إنهاء ما لا يقل عن 90 ساعة معتمدةء ويتم فيها التدرب على 
مجالات ذات علاقة بالتخصص. 

3- يخصص 3 ساعات معتمدة حدا أدنى لمشروع التخرج وبحيث يسجله الطالب 
بعد إنهاء ما لا يقل عن 90 ساعة معتمدة وعلى أن يتم تسجيله على فصلين : 
بحيث يتم 2 الفصل الأول تحديد المشككلة وعمل البحسث والدراسة 
اللازمين وتغطية كافة المتطلبات النظرية iggy deal‏ ثم يتم .2 الفصل 
الثاني تطبيق الجانب العملي للمشروع. 

4- ضرورة إبراز أهداف البرنامج الأكاديمي وتحديد مخرجات التعلم (ILOs)‏ 
بشكل واضح. 
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مؤسسات 
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5- امكانية معادلة الدورات المتخصصة المعتمدة (Certification)‏ بدل التدريب 
العملي بعد أخذ موافقة القسم. 

6- ضرورة وضع حد أدنى لمعدل التوجيهى لدراسة تخصصات تكنولوجيا المعلومات. 

2 — الحضرات abl Ls Je sg‏ الحا 

1- ضرورة تحديد العدد اللازم من المختبرات لكل تخصص وبشكل واضح› 
إضاقة الى الملحقات الضرورية من طابعات وماسحات ضوئية ca us‏ 
الأقراصن الةو رها 

2- توفير جهاز عرض Datashow‏ 4 جميع المختبرات العملية Bog‏ نصف القاعات 
الصفية المخصصة للقسم حدا أدنى. 

3- زياد سعة المخخبرات اللخصصة qi al (yay il‏ 25 طالب » وتزويدها 
ببرمجيات إدارة الصف للتحكم بها. 

4- ضوورة زياد ة Le pew‏ الانترنت ule cole pus Jf‏ سن MBPS‏ كان تكو 
4MBPS Sis‏ حدا أدنى. 

5- توفير شبكة حاسوب داخلية حديثة Intranet‏ مع ملحقاتها من برمجيات 
وخادمات. 

ه- التجهيزات والادوأت والوسائل التعليمية 

1- ضرورة الاستمرارية 2 حداثة الأجهزة» كأن يشترط أن لا يزيد العمر 
الزمني لمختبر واحد على الأقل للتخصص عن سنتين Oly‏ لا يزيد العمر 
لأجهزة التخصص عن 5 سنوات. 

2- ضرورة توفي ر أجهزة حاسوب حديثة وملحقاتها لكافة أعضاء البيئة 
التدريسية مع الشبك على الانترانت والإنترنت. 

3- بنود خاصة بالنشر الإلكتروني المصاحب والمساعد للتعليم التقليدى. 

4- توفير البرمجيات الحديثة اللازمة للتخصص مع الدعم الفني» إضافة الى 
برمجيات التطبيقات المكتبية والحماية من الفيروسات وبرمجيات 2 
مجالات clean Yl‏ والمحاكاة Lagos‏ 


المبحث العاشر: اعتماد جودة اليرنامج الأكاديمى 


5- توفير أجهزة حاسوب متنقلة (Lap Top)‏ بواقع جهاز لكل خمسة أعضاء 
uus‏ تدريس. 
و- الإدارة الأكاديمية 
1- ضرورة توفير رئيس فسم وسكرتاريا متفرغة للقسم وديوان خاص بالقسم. 
2- ضرورة توفير خدمات إدارية متكاملة من سجلات وملفات وتصوير وغيرها 
لأعضاء البيكة التدريسية. 
3- ضرورة توفير النشرات الورفية والإلكترونية اللازمة للتعريف بالتخصص 
والخطة الدواسية ee‏ جات العلم الخاضبة اكه 
4- توفير معلومات إدارية متكاملة وملفات ومعلومات حول الطلبة والخريجين. 
quis dece PA Ome ee‏ ونا EER LT CIES? fee ee Cae‏ 
المادة ونحوها. 
بسكم JL ades‏ لعي Lunar aca Les‏ تكنو وبا 
المعلومات. إضافة الى امكانية تطبيقه على اي تخصصات اخرى مع مراعاة 
طبيمة هذه التخصصات. المرقق رقم (1) (يطاز واخرون: 2005( يبين 
تخصضنات تكنولوجيا اللملوماف ال Leo plat‏ الجاشفات الازنية والمجالات 
المعرفية لباء وهي: علم الحاسوب»ء وهندسة البرمجيات»؛ وشبكات ووسائط 
تفده اونظ العلومارع الساسوبيةة eai‏ العلوماك الادارية: lado‏ المعلومات 
المحاسبية؛ ونظم معلومات الاعمال»ء والحاسوب التعليمي. ويلاحظ اعادة 
تسمية تخصص علم الحاسوب التطبيقي ليصبح باسم شبكات ووسائط 
تود ةلاش مع الاسم dale‏ غاا Lond dace Lace‏ سوم 3545 
peed ages Dalal eel (Lee VÍ ciliis e das lal aaa‏ قا رف 
cea doa lale ade‏ ]3 ان هذا i pma‏ اعدا ك Ei salad (oda‏ 
نتيجة لظروف خاصة بها gel)‏ الرب واخرون» 2005( ومن خلال النظر È‏ محور 
Ae‏ لبقي تداك dais‏ ان كن هذه CRE tea bua edi ceca‏ 


هذا من تخصمن لاخر والجدول رقم )4( يبين asd‏ الأدنى نا يجب ان apai‏ 
yall asst‏ اة oe apart‏ الله اكان مواد Luge Laudo GS‏ ورت 
عملي ومشروع تخرج. الملحق رقم )2( يبين معايير تخصص نظم المعلومات 
الحاسوبية كحالة دراسية؛ بعد ان تم تطبيق الاطار المقترح مع المجالات 
pel!‏ 29 المقترحة لتخضصضن تظم المعلومات الحاسوبية. 

Sieg لواف العمل والتدرنت العماتر ومة‎ ERES PENES 


شبكات ووسائط متعددة 


نظم المعلومات”الحاسوبية 


لقد أصبح Lal‏ على مؤسسات التعليم العالي .2 ظل العولمة و 
الطالية تويقة مكل E CIE‏ مود تقو سانيا التعايفية وال وقد 
weer |‏ مين ملل تطح ماه ادا aa oet‏ ا وال تم وال 
والتطلوين الس الأب ادى يسكون Lili‏ على تخودة ا لزم اة 
ومخرجاتها. إن الانفتاح والتوسع الك بيرك التعليم العالي B‏ الأردن سواء 
كا ا أو خاصاً أو ade‏ وخاصة ب تخصصات تكنولوجيا المعلومات 
Len yy caf cuoi ac‏ ق RU‏ الراك i sadi gees‏ 


engan RT 
Cs saat 


cuoi‏ العاشر: اعتماد جودة البرنامج الأكاديمى 


يستدعي الاهتمام بجودة العملية التعليمية الذي سينعكس إيجابا على جودة 

خريجيها. ونظراً للتطور المتسارع ‏ مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

وما ينعكس ذلك على العوامل الأساسية 2 العملية التدريسية من خطط 
دراسية وتجهيزات وأعضاء هيئة تدريس ونحوه» ينبغي العمل على تطوير معايير 
الاعتماد الخاص لتخصصات تكنولوجيا المعلومات لتواكب التطورات الحديثة 

2 هذا المجال. لقد قدمت هذه الدراسة إطار نموذج لتطوير معايير تخصصات 

تكنولوجيا المعلومات»ء بحيث تحتوي على الحد الأدنى من المتطلبات اللازمة 

لإجازة البرنامج الأكاديمي كما هو معمول به حالياء مع مراعاة توفر الحد 

yl‏ من متطلبات الجودة وعدم الاكتفاء بالمعايير الكمية البحتة فقط. 
وفيما يلي أهم استنتاجات هذه الدراسة: 

]35329 الل le‏ او نو aae MT piles‏ اشاس ا ات لكو وجا 
المعلومات بحيث تتضمن الحد الأدنى لمعايير ضمان الجودة اللازمة لترخيص 
التخصص المطلوب وعدم الاكتفاء بالمعايير الكمية البحتة التي تخلو من 
أي مؤشرات جودة. 

عدم الاكتفاء بمعايير الاعتماد الخاص لضمان جودة البرامج الأكاديمية 
وضرورة تطبيق معايير ضمان الجودة على البرنامج الأكاديمي بعد اعتمادم 
ومخريج فوجين من الطلبة ضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة بمستوياتها 
الثلاثة ؛ المدخلات والعمليات والمخرجات. 

ضرورة انشاء Vind‏ مستقلة للاعتماد وضمان الجودة لتقويم ومراجعة كافة 
الجامعات وبرامجها الأكاديمية سواء الأردنية الرسمية والخاصة أو غير 
الأردنية التي تباشر عملها 4 الأردن» وذلك بتطبيق معايير ضمان الجودة 
العالمية نضمان جودة مخرجات التعليم العالي ونشر نتائج ذلك بكل شفافية 
وموضوعية. 

العمل على وضع معايير لتخصصات تكنولوجيا المعلومات الجديدة التي بدأت 
المباشرة بفتحها بعض الجامعات 2# السنوات الأخيرة دون وجود معايير لبا. 


ضمان 211 2-334 مؤسسات التعليم العا 


ضرورة الالتزام بالمسميات العالمية المتعارف عليها لاتخصصات والتي يتوفر لبا 
معايير ومرجعية idle‏ وعدم استحداث تخصصات بأسماء جديدة لظروف 
ق وعدلك شر sid pito‏ ی ك 
الحانتوب التطبيقئ ليصبخ اسم الشبكات والوشائط التعدذة: olo‏ يتم 
إلغاء تخصص إدارة نظم شبكات الأعمال الذي تطرحه إحدى الجامعات. 


= 


ates RE ors 
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الملحق رقم (1) 
المجالات المعرفية المقترحة لتخصصات تكنولوجيا المعلومات 


أ. المجالات الأساسية المشتركة لجميع التخصصات 

تغطي )11( مادة دراسية؛ وعلى النحو الاتي: 

- أساسيات 2 علوم الحاسوب (تراكيب بيانات وخوارزميات: لغات 
برمجة؛ نظم تشغيل» قواعد بيانات). 

~ مهارات تكنوئوجيا المعلومات (مهارات متقدمة» الإنترتت والويب 
والوسا فطل dosasst]‏ 

Rada ~‏ © هندسة البرمجيات. 

- مسائل مهنية 4 تكنولوجيا المعلومات (المسؤوليات المهنية والأخلاقية: 
حقوق الملكية؛ الآثار الإجتماعية للحوسبة). 

- احصاءء ريأاضيات» رياضيات متقطعة. 

ب. المجالات الخاصة بكل تخصص على حده 

تغطي )22( مادة دراسية: وعلى النحو الاتي: 

1. تخصص علم الحاسوب 
- الأنظمة الحاسوبية (نظم التشغيل المتقدمة» الشبكات والنظم 

الموزعة). 
7 تحليل وتصميم الخوارزميات. 
- الأنظمة الذكية (الذحاء الإصطناعي» الأنظمة المبنية على المعرفة: 
الأنظمة الخبيرة). 

T‏ معمارية وهيكلية. 
— مفاهيم OLS‏ البرمجة. 


pus moeurs nat Se EE Rt te 
SIRES ERE Brom Gottes " Ne LA اماك‎ (ih — 


ضمان E A‏ ان 


نظرية الحسايات. 

7 رياضيات برمجة. 

2. تخصص هندسة البرمجيات 

> أساسيات هندسة البرمجيات (رياضيات: eles‏ هندسية للبرمجيات» 
افتصاديات البرمجيات» ممارسات ingo‏ مهارات الإتصال). 

T‏ نمذجةء تحليل وتصميم البرمجيات (أسس lao‏ النمذجةء 
مواصفات المتطلبات والتوثيقء مفاهيم واستراتيجيات التصميم» 
معمارية التصميم). 

2 رين ققق aded)‏ البرنجيات das ccs Gaull)‏ 
العحصء مسارات colas al‏ نوعية البرمجيات). 

T‏ إدارة ونوعية البرمجيات (مفاهيم الإدارة» التخطيط والسيطرة› 
المفاهيم» القياسات العالمية» ضبط النوعية) 

— الشبكات والإتصالات (أساسيات شيكات الحاسوب والإتصالات). 

لغات برمجة. 

7 نظم المعلومات. 

3. تخصص شبكات ووسائط متعددة 

> أساسيات الذكاء الاصطناعي. 

— أساسيات نظم المعلومات. 

ع اتوص بالحاسوفه اتوم eaux) 45M‏ الأساسية فا iaa]‏ 
أنظمة الرسم). 

— أنظمة الوسائط المتعددة (مفاهيم أنظمة الوسائط المتعددة» بناء نظم 
الوسائط المتعددة» إدارةالمؤسسات من خلال الوسائط المتعددة). 

- الحوسبة المرتكزة على الشبكات desis)‏ الإتصالات 
والشبكات» أمن الشبكات»› حوسبة الخادم والمخدوم C‏ 


الشبكات gel)‏ الشبكات» بوتوكولات» التصميم المتقدم» 
TE Ee‏ الاس كةو اة 

(Je‏ الإنسان مع الحاسوب (الأسس» بناء النظم). 

نمذجة ومحاكاة. 

تحليل وتصميم الخوارزميات. 

لغات برمجة 


. تخصص نظم المعلومات الحاسوبية 


نظرية تطوير النظم وأدواتها (منهجيات تطوير ebill‏ وسائل وتقنيات 
تطوير ces celal‏ المعلومات؛ تحليل المعلومات» بناء النظم 
واستراتيجيات التدقيق» تشغيل النظم والصيانة). 

الاتصاللات والشيحات M‏ الاتصالات والشيكات» تكنولوجيا 
الإنترنت والأآنترانت» تطوير مواقع الإنترنت والأنترانت). 

تقنيات النظم (تنظيم ونمذجة الإجراءات البرمجية » نمذجة البيانات 
« فعاليات تطوير البرمجيات والمنتج البرمجى» البرمجة الشيئية ). 
أدوات تطوير النظم (أدوات بناء النظم e‏ طرق بناء النظم) 

تحليل وتصميم الخوارزميات 

أنظمة المعلومات (الأعمال الإلكترونية » الاقتصادية والمالية). 

فواعد بيانات (المستودعات والتتقيب والموزعة). 

الذكاء الاصطناعي والنظم الخبيرة 

Lad‏ برمحة. 


5. تخصص نظم المعلومات الإدارية 


نظرية تطوير النظم (منهجيات تطوير النظم» وسائل وتقنيات تطوير 
ACT‏ تشغيل النظم والصيانة» الحماية). 

ادارة النظم (إدارة المخاطرء إدارة المشروعات» تحليل المعلومات 
As daos be n aus Ms Vig‏ 


cssc ts 


ضمان 534.231 2 مؤسسات التعليم العا 


- إدارة الإنترنت (تطوير cling‏ مواقع الإنترنت: مصادر المعلومات 
الإالكترونية: الادارة الإلكترونية). 
- مفاهيم إدارية وتنظيمية (نظرية المنظمة:» إدارة نظم المعلومات؛ إدارة 
تكنولوجيا المعلومات: نظرية القرار» سلوك تتظيمية» إدارة مسار 
التفيير» جوانب قانونية وأخلاقية لنظم المعلومات» التخطيط 
الإستراتيجي). - 
— مفاهيم محاسية ومالية (مالية» إقتصاد كلي» تسويق» محاسبة). 
— لغات يرمحة. 
6. تخصص نظم المعلومات المحاسبية 
— نظرية تطوير النظم (منهجيات تطوير النظم» وسائل وتقنيات تطوير 
النظم» تشغيل النظم والصيانه» الحمايه) 
- نظم اتخاذ ودعم القرار. 
- نظم المعلومات المحاسبية. 
— تجارة الكترونية. 
7 ادارة النظم (ادارة المخاطرء ادارة المشاريع» تحليل المعلومات 
والاعمال: استراتيجيات الرقاية والتدقيق). 
- مفاهيم ادارية ( نظم المعلومات الادارية» حماية وامن المعلومات» ادارة 
الموارد البشرية). 
7 مفاهيم محاسيية ومالي 08 تحليل مالي» تدقيق» تسويق» محاسية» 
اقتصاد كلي). 
7 تخصص نظم معلومات الأعمال 
— نظرية تطوير النظم المتقدم (منهجيات تطوير النظم» وسائل وتقنيات 
تطوير النظم» تشغيل النظم والصيانةء الحماية). 
7 التجارة الإلكترونية. 
7 نظم دعم القرار 


Ex O: nr 
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Glee EA 

Uses tea) ecd r = 
واتخلاقية نط اعات‎ Xii Gaeilge aged ا‎ 

> مشاهيم محاسية ومالية (محاسية). 


لغات برمحة. 
8. تخصص الحاسوب التعليمي 
— علم النفس ale)‏ النفس التربوي» ale‏ نفس النمو). 
«Lus eed] EET ea sd cad) e das So us 6‏ 
التكنولوجية Be‏ التربية). 
7 الرسم بالحاسوب (الرسم بالحاسوب» الرسوم (RES RAM‏ واجهات 
المستخدم الجرافيكي). 
- التعليم بمساعدة الحاسوب (الحاسوب 2# التعليم» التعليم 
الإلكتروني: التعلم عن بعد). 
7 القياس والتقويم التربوي (الإحصاء والتقويم التربوي). 
- المناهج (مقدمة 2 التربية» المناهج وأساليب التدريس). 
— أنظمة التعليم الذكية. 
T‏ وسائط متعددة متقدمة. 


لغات اليرمجة. 


ضمان الحودة 2 مؤسسات التعليم العا 


الملحق رقم )2( 
الاطار العام لمعايير الاعتماد الخاص 
معايير الاعتماد الخاص المقترحة لتخصص نظم المعلومات 
الحاسوبية كمثال 


أولاً: الخطة الدراسية 
أ) يكون الحد الأدنى لعدد الساعات المعتمدة للخطة الدراسية لنيل درجة 
البكالوريوس 2 تخصص نظم المعلومات الحاسوبية )132( ساعة 
معتمدة على النحو الآتي: 


POY dala 27 ت الحامعة تي‎ ha = 

- متطلبات الكلية وض ده cle DS‏ قل scusa dca‏ 
الساعات المعتمدة 

- متطلبات القسم الإجبارية .... 160 على الأقل من مجموع 
الساعات المعتمدة. 

- مواد حرة een‏ 5 0 اغات daa‏ 


ب) وجود أهداف معلنة للتخصص وتحديد مخرجات التعلم للخطة الدراسية. 
ج) توزع مواد الخطة الدراسية لتغطي المجالات المعرفية الآتية: 
1( لالات الأساسية 
- أساسيات 2 علوم الحاسوب (تراكيب وخوارزميات بيانات: 
لغات برمجة» نظم تشغيل» قواعد بيانات). 
- مهارات تكنولوجيا المعلومات (مهارات متقدمة»ء الإنترنت والويب 
والوسائط المتعددة). 


du: cre a ate 
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xa d ciate d cuum cus 

7 — سائل iuge‏ 2 تكتولوجيا cilaglell‏ (السؤوليات Rial‏ 
والأخلاقية: حقوق الملكية؛ JOY!‏ الاجتماعية للحوسية). 

- نظرية تطوير النظم وأدواتها (منهجيات تطوير cabil‏ وسائل 
وتقنيات تطوير النظم» تصميم نظم المعلومات» تحليل المعلومات› 
بناء النظم واستراتيجيات التدقيق» تشغيل النظم والصيانة). 

- الاتصالات والشبكات (أمن الاتصالات والشبكات» تكنولوجيا 
الإنترنت والانترانت» تطوير مواقع الإنترنت والانترانت). 

auod baia iat Ee ^ 
البرمجة‎ i ume pall البيانات» فعاليات تطوير البرمجيات والمنتج‎ 
(CRAT 

elt Li ارق‎ Gebel es citgal) afl روات قطوين‎ ..- 

= ا 

ت أنظمة المعلومات (الأعمال الإلكترونية والاقتضادية والمالية). 

- قواعد ally‏ (المستودعات والتنقيب والموزعة). 

- الذكاء الاصطناعي والنظم الخبيرة. 

ama clas - 

- يجب أن تغطي المواد العملية مجالات المواد النظرية وعلى أن لا تقل 
عن )120( من مجموع ساعات الخطة الدراسية. 

- يجوز إضافة أي مجال معرے آخر على أن لا يزيد ate‏ ساعاته 
على 6 ساعات معتمدة. 
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3) التدريب العملي 
- بواقع 3 ساعات معتمدة بعد إكمال 90 ساعة معتمدة ولمدة لا 
تقل عن 8 أسابيع متصلة يقضيها الطالب 2 مؤسسة ذات علاقة: 
ويمكون التدريب موثوقا بسجل التدريب الميداني. 
4( مشروع التخرج 
- يخصص له 3 ساعات معتمدة» يسجله الطالب بعد أن ينهي 90 
ساعة معتمدة. 
thas ell ated e ose La‏ وافكوازن اللساضدة 
1( أعضاء البيئة التدريسية 
pagi 7‏ عضو هيئة تدريس واحد على الأقل لكل مجال من مجالات 
التتخصص الأساسية:» ويجوز 25 حالات خاصة أن يراعى التداخل بين 
مالين او Seul‏ لاقي من e se‏ اليكة التدويسية ندا acus‏ 
نسية الطلية إلى أعضاء البيئة التدريسية 1:20. 
نسبة حملة الماجستير من أعضاء البيئة التدريسية إلى مجموع أعضاء 
البيئة التدريسية من حملة الدكتوراه يجب أن لا تزيد على 20/. 
أن لا تقل نسبة أعضاء البيئة التدريسية المتفرغين 2 القسم عن 180 
من عدد أعضاء البيئة التدريسية اللازم. 
aul Lagi —‏ اللاو فين tua cline!‏ القدرسى Uns ulis‏ لوول بات 
أعضاء هيئة التدريس المعتمد» ويجب أن لا يقل عدد أعضاء البيئة 
التدريسية من حملة الدكتوراه 2 = الأحوال عن أريعة أشخاص 
وعلى أن يكون واحدا منهم على الأقل برتبة أستاذ أو أستاذ مشارك. 
ب) مشرفو المختبرات 
7 يعين العدد اللازم من مشرك المختبرات بحيث لا تزيد نسبة الطلبة 
إليهم 4# المختبر الواحد أثناء التدريس على 21:20 ois‏ يكون 
حاصلاً على درجة البكالوريوس 2 التخصص كحد أدنى. 


| 
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المبحث العاشر: اعتماد جودة البرنامج الأكاديمى 


ج) هنيو المختبرات 
7 يعين العدد اللازم cud ga‏ المخبرات على Yale ssa of‏ على 
درجة الدبلوم المتوسط» كحد أدنى. 
الفا : الكتب والذوريات والمعاجم والموشوهات 
يجب توظير الآتي: 
1( المكتب 
eui 2‏ ردن Eas‏ بعلن caste Tesi SAT‏ كو اذ iussis‏ 
وبواقع نسختين على الأقل من كل عنوان باللغة الإنجليزية. 
le Bee ETIN NEIN TU a‏ اكوم کے الاك تسمل 
باللغة الإنجليزية. 
7 مع مراعاة ما ورد .2 البندين أعلاه يجب أن لا يقل مجموع العناوين 
عن aila‏ وخمسين عنوانا. 
- 10 على الأقل من الكتب بے الإصدارات الحديثة لآخر سنتين. 
ب) الدوريات 
7 توضير عشر دوريات بنوعيها الورقي والإلكتروني 2 مجال القسم وخمس 
دوريات .2 مجال كل تخصص يضمه القسم»؛ ويكون ذلك لخمس 
سنوات سابقة. ول جميع الأحوال يتوجب توفير ما لا يقل عن 750 من 
مجموع عناوين الدوريات المطلوبة للتخصص بصورتها الورفية. 
> يشترط 2 الدوريات أن تكون علمية محكمة ودورية متخصصة 
ومفهرسة؛ عالمية من حيث هيئة التحرير والباحثين والانتشار؛ 
وتكون مفهرسة 2 قاعدة البيانات Thomson ISI.‏ أو ما يعادلما. 
ج) المعاجم والموسوعات والمصادر الأخرى 
يجب توفير العدد BIEN‏ من المعاجم والموسوعات والمراجع اللازمة 
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ya os ET Gas‏ اغاغ ea A o‏ التخاصة 
يجب توفير الآتي: 

الحد الأدنى لمساحة كل مختبر 2860( والسعة القصوى ‏ كل 
حصة(20) طاليا. 


- توفيرالعدد اللازم من أجهزة الحاسوب بوافع جهاز لكل خمسة 
لانم د هين الأموال حي ان ل E ou‏ يرات اا دة 
بالتخصص عن ثلاثة مختبرات. 
- توفير طابعتين وماسحة ضوئية وناسخة أقراص مدمجة لكل مختير. 
- توفير جهاز عرض Data Show‏ مع جهاز حاسوب Z‏ جميع المختيرات 
الفط By‏ ترف الق اعات الف auld ee‏ نهدا sal‏ 
Yi pu cbc! dod 84 -‏ عل AMBPS js‏ 
- توفير شبكة حاسوب حديثة Intranet‏ مع ملحقاتها من برمجيات 
وخادمات. 
- توفيربيئة نظام تشغيل متعدد المستخدمين .2 مختبر واحد على الأقل. 
- ضرورة الاستمرارية 2 حداثة الأجهزة بحيث لا يزيد العد الزمني لمختبر 
واحد على الأقل للتخصص عن سنتين وأن لا يزيد العمر لأجهزة 
التخصص عن S‏ سنوات. 
خامسا: التجهيدات:والأدوات والوساكل التعليمية 
يجب توفير ما يلي: 
- توفيرالبرمجيات الحديثة اللازمة للتخصص مع الدعم الفني» على أن 
يكون منها : 
- الأدوات المساندة لبندسة البرمجيات (CASE Tools)‏ 
> نظم selga‏ بيانات حديثة. 


nro err "T اعتماد جودة‎ E ا مبحث‎ 


< رام الات الان مين glas‏ 
ك روات IER‏ ا ا 

- 110 من المواد الإلكترونية من مجموع مواد التخصص سنويا. 

- جهاز عرض Data Show‏ مع حاسوب متنقل لأغراض القسم. 

- ضرورة توفي رأجهزة حاسوب حديثة وملحقاتها لكافة أعضاء البيئة 
القدريسية مع Lidl‏ على asa Bg a‏ 

ا الإدارة الأكاديمية 

يجب توفير الآتي: 

- رئيس قسم 2 مجال التخصص (أستاد» مشارك» مساعد) وبخيرة 
أكاديمية لا تقل عن 3 سنوات. 

- مكتب خاص برئيس القسم وسكرتيرة متفرغة لأغراض القسم 
csl ago s‏ ا La‏ عضا Ead‏ الد رة 

- النشرات الورقية والإلكترونية اللازمة للتعريف بالتخصص وأهدافه 
والخطة الدراسية ومخرجات التعلم وذحوه. 

caldo] -‏ متكامل يقنم za ul all al all coL its‏ والظلسة SL A llo‏ 
والخريجين ونحوه» وتوثيق محاضر جلسات مجلس القسم واللجان 
الأكاديمية المختلفة. 

- موفع إلكتروني للقسم على الشبكة الداخلية للجامعة يحوي كافة 
المعلومات الأكاديمية. 
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المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


المبحث الحادي عشر 
جودة الخدمات التعليمية as ASIT‏ 


تعد تكنولوجي ا المعلومات والاتصالات بحق ثورة حقيقية ے2 حياة 
البشرية؛ للأثر الحيير الذى aa‏ خلال العقود الأخيرة. لقد أدت الثورة 
التكنولوجية وما صاحبها من طفرة 24 تراكم هائل للمعرفة والمعلومات لم 


يسبق له مثيلء إلى ايجاد مفاهيم وأعراف جديدة 2 عالم الاقتصاد والمال 
aal Slee Ms‏ شهدت Mila a‏ ك ose‏ اموا الالكغرونية بقن 
انطلاقة أول موقع إلكتروني تجاري منتصف التسعينات من القرن المأضي؛ 
فقد أصبحت الشركات والمؤسسات تتنافس 4# تحويل خدماتها وأعمالبا من 
الأسلوب التقليدي القديم الى الأسلوب الإلكتروني الحديث» وأصبح لزاما 
على كل من يريد أن يدخل ياب المنافسة ‏ ظل العولمة والتنافسية» أن يلج 2 
باب الأعمال الإلكدرونية. 

oS‏ ادك geil Seas s ya io‏ اساسا 2 kis‏ اة الاه 
وذلك بسب العولمة والتنافسية العالمية التي تحكمها الجودة حيث البقاء فيها 
للأفضل. إن اتجاه الشركات الكبرى باتجاه التجارة الإلكترونية خلال العقد 
coax YI‏ والنمو البائل 4 حجم التجارة الإلكترونية المبنية على مبدأ الخدمات 
الإلكترونية:؛ أدى إلى الاهتمام خلال السنوات الأخيرة بجودة الخدمات 
الإلكترونية وخاصة المواقع الالكترونية. لقد دفعت ظاهرة العولمة وسياسة 


(#) أعد هذا البحث بمشاركة ليلى حسن (أبوالرب وحسن:» 2006). 
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ضمان الجودة 2 


الانفتاح الاقتصادي العديد من الدول للتركيز على تطبيق مفاهيم الجودة 
والتميز لضمان جودة الملخرجات وتحسين مستوى الخدمات الالكترونية 
وخاصة ج المؤسسات التعليمية. يهدف هذا البحث إلى تقديم إطار ziga‏ 
لتقويم جودة المواقع الإلكترونية بغض النظر عن طبيعة الخدمة التي يقدمها 
الك sles‏ ار من aflp tal tum‏ ني افا ضير اتر cag til‏ 
والوضوع من pol yal Lua; ea places! Lala] JUS‏ الو a blag cob‏ 
s pa‏ ا ee bere E EE eese bse‏ 
المقدمة. إن عناصر الإطار المقترح من جودة المحتوى» والتصميم» والتنظيم: 
rali! Hyg ug‏ مع المؤشسرات LS ie Lal‏ توف ر سلوا اميا plies‏ 
بالموضوعية ب4 تقويم المواقع والخدمات الإلكترونية عبر الشبكة العالمية 
للمعلومات» وذلك بهدف تحسين الخدمة المقدمةء مما يسهم 4 إعطاء صورة 
مشرقة عن المؤسسة وهذا سينعكس على آدائها. 


لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عجلة الحياة .2 عالم 
الاقتصاد والأعمال ‏ عصرنا الحالي» ولم تترك مجالاً من مجالات الحياة 
المختلفة إلا دخلته؛ بل غدت أداة العصر الحديث التي لا يمكن الاستغناء عنها 
-2 كثر من الميادين والمجالات. لذلك أصيح من الضروري على كل 
الشركات والمؤسسات # ظل العولمة والتنافسية العالمية» أن تلج بے ركب 
التكنولوجيا وعالم المعرفة والاتصالات» حتى تسير .2 ركب الشركات 
والمؤسسات العالمية العملاقة التي تجاوزت مفهوم الحدود ببعديه الزماني 
والملكاني. فانفتاح الأسواق العالمية والتكتلات الاقتصادية الكبرى 4 ظل 
الثورة الرقمية» نقل الاقتصاد العالمي إلى مرحلة جديدة؛: أضاف عنصر المعلومة 
إلى العناصر التقليدية من رأسمال وموارد أولية ونحوها. وحيث إن الشورة 
الرقمية أصبحت عنوان الاقتصاد العالمي الجديدء OLB‏ على الشركات 
التقليدية اللحاق بركب التقدم وعدم ترك الفجوة الرقمية تتسع وتتفاقم. إن 


الاقتصاد العالمي الجديد أو الاقتصاد الرقمي المبني على المعلومه وسرعة 
الوصول إليها سيفتح آفاقا جديدة 2 مستقيل التجارة والأعمال؛ Les‏ يمتاز من 
زوال للزمان o Less‏ من خلال توظيف ثورة الاتصالات وما يلازمها من 
تكنولوجيا معلومات. 

Sila ba visco ecd واسها‎ LA Kus ea 
بعدد المواقع الإلكترونية وما صاحيها من نشرها لكميات هائلة من‎ 
المعلومات» بحيث أصبحنا نعاني من ظاهره جديدة هي تضخم المعلومات›‎ 
وكثرة المواقع دون الاهتمام لجودتها ولما تقدمه من خدمات. لقد نما عدد‎ 
المواقع الإلكترونية منذ انطلاقة أول موقع إلكتروني تجاري منتصف‎ 
ليون‎ 65 Ned 12000 ale Lia 17 إلى‎ uaa cue Ul القرة‎ cya ciao 
موقع عام 2005. إن هذا الانفجار المعرك لعدد المواقع الإلكترونية أدى إلى‎ 
لضمان جودة الموافع الإلكترونية وما تقدمه من خدمات.‎ « poles ضرورة وجود‎ 
غاليدف الأساسي وراء هذا الكم الكبير للمواقع هو التحسين المستمر لأداء‎ 
المعرفة والاقتصاد الرقمي. إن‎ She 2 الشركات ومستوى الخدمات لزيائنهم‎ 
موقع الشركة الإلكتروني على شبكة الإنترنت» له أثر كبير على أداء‎ 
الشركة: فقد أصبح 2# عالم الأعمال الإلكترونية هو الأساس 3 عمل‎ 
الشركات والمؤسسات التي تعتمد مبدأ الخدمات الإلكترونية. لذلك أصبحت‎ 
الشركات والمؤسسات حريصة كل الحرص على أن تقدم موفعها بأفضل‎ 
2 صورة وبأعلى جودة: وذلك بهدف تحسين الخدمة المقدمة» ممايسهم‎ 
إعطاء صورة مشرقة عن الشركة ستنعكس على أدائها بشكل ايجابي.‎ 

feared ech lee اهنيع‎ Calf كبوا الخو‎ E ]مسحت‎ uad 
وذلك بسب العولمة والتناضسية العالمية التي تحكمها الجودة حيث البقاء فيها‎ 
للأفضل. إن اتجاه الشركات الكبرى باتجاه التجارة الإلكترونية خلال العقد‎ 
الأخيرء والتمو البائل 2 حجم التجارة الإلكترونية المبنية على مبدأ الخدمات‎ 
إلى الاهتمام خلال السنوات الأخيرة بجودة المواقع‎ cof الإلحترونية‎ 
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الإلكترونية وما تقدمه من خدمات. إن ضمان جودة المواقع الإلكترونية ليس 
بالأمر السهلء فال معايير التي يمكن ان تحدد ذلك تختلف باختلاف الموقع 
وطبيعة الخدمات التي تقدمهاء وعلى هذا الأساس نجد العديد من الدراسات 
الخاصة بتقويم جودة المواقع الإلكترونية بناء على الخدمة المقدمة. فقد ذهب 
بعض الباحثين إلى تقويم جودة المواقع الإلكترونية للأعمال والشركات 
التجارية: فيما ذهب آخرون الى تقويم جودة المواقع الإلكترونية لمواقع 
الحكومات الإلكترونية: بينما قام آخرون بتقويم جودة المواقع الخاصتة 
بالبنوك والأعمال المالية» كما وقام عدد من الباحثين بتقويم جودة المواقع 
الخاصة بالجامعات والمؤسسات التعليمية. إضافة إلى ذلك» ald‏ آخرون بتقويم 
مواقع إلكترونية تقدم أنواع أخرى من الخدمات» مثل المواقع الإلكترونية 
الخاصة بالمزاد العلني» أو التسوق الإلكتروني» ونحوه. لقد تتوعت الدراسات 
والبحوث بتنوع المواقع الإلكترونية وطبيعة الخدمات التي تقدمها وصاحب ذلك 
اختلاف للمعايير المستخدمة 2 عملية التقويم؛ إلا أن La‏ تتصف به معظم هذه 
الدراسات هو استخدام الأسلوب الوصفي غير القابل للقياس» وعدم الاعتماد 
على معايير كمية واضحة قابلة للقياس باستخدام مؤشرات وأوزان محددة. 
إضافة إلى أن الدراسات السابقة اتصفت في معظمها بتقويم نوع معين من 
المواقع الإلكترونية دون تقديم معايير موحدة وشاملة لجميع المواقع 
الالحدرونية وما تقدمه من خدمات. 

وبناء على ما سيقء» تهدف هذه الورقة إلى دراسة وتحليل الدراسات 
والبحوث السابقة التي تطرفت إلى تقويم جودة المواقع الإلكترونية: وصولاً إلى 
إطار نموذج لتقويم جودة المواقع الإلكترونية ؛ بغض النظر عن طبيعة الخدمة 
الإلكترونية التي يقدمها الموقع: يمتاز بالشمولية بحيث يحتوي على كافة 
العناصر الرئيسة للتقويم» وبالوضوح والموضوعية من خلال إمكانية استخدام 
فيم رفمية لقياس المؤشرات الخاصة بعملية (eas XI‏ ويالمرونة من خلال 
إمكانية تطبيقه على جميع المواقع الإلكترونية» بغض النظر عن طبيعة 
الخدمة المقدمة. 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


لقد أدت الثورة الصناعية 4 القرنين الماضيين إلى إعادة صياغة المجتمع 
الإنساني من جديدء ونعني بالصياغة هنا تشكيل عادات وأنماط وتفكير 
جديد بے الحياة» بمعنى آخر خلق مجتمع جديد. فقد نقل عصر الصناعة 
الإنسان من المجتمع الزراعي إلى مجتمع الصناعة الذي امتاز بالرفاهية حيث 
حلت الآلة مكان الإنسان -2 كثير من الأعمال. إن عصر المعلومات وثورة 
الاتصالات الذي نعيشه الآن لا يهني أننا تخلينا عن الزراعة والصناعة بل 
أصبحت المعلومات» وليس المواد الأولية» هي محور المجتمع البشري وأحد أهم 
مقوماته. لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الميزة الرئيسة للقرن 
الحادي والعشرين» وستكون أيضا الميزة الرئيسة لقرون asla‏ حيث أصبح 
الصراع والتنافس العالمي بك وفتنا الحالي وهو الذي سيستمر إلى قرون قادمة 
صراع وتنافس على إنتاج المعلومة وكيفية توظيفهاء فالذي يمالك المعلومة هو 
egal‏ تسود وشتيظن GUISE‏ سبع Lal d‏ على الشركات والمؤسشات iyi‏ 
أن تتحول من مؤسسات تقليدية تتعامل بالأسلوب التقليدي القديم 4 تعاملاتها 
التجارية؛: إلى مؤسسات إلكترونية توظف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
& كافة تعاملاتها التجارية. 

لقد نشا 2 السنوات الأخيرة مصطلح جديد يعرف بالفجوة الرقمية» وقد 
بين (عيدء 2005) أن هذا المصطلح يدل على مقدار الفجوة بين من يملك 
المعلومات ومن يفتقدهاء وبين من يسهم 2 صناعتها واستغلالها ومن لا يفعل 
ذلك. ويعرف (سلمان» 2005) الفجوة الرقمية بأنها الفجوة التي خلفتها ثورة 
المعلومات والاتصالات بين الدول المتقدمة والناميةء وتقاس بدرحة توافر أسس 
المعرفة بمكونات الاقتصاد الرقمي الذي يستند إلى تكنولوجيا المعلومات 
والاتضالات ودرجة الارتباط يشبكة الإنترنت LA Lael;‏ شبك المعلومات 
العالمية. وي دراسة (بدر الدين: 2005( حول مجتمع المعلومات والمعرفة باعتباره 
المصيدة الكونية للدول النامية» فهي ستؤدي إلى اتساع الفجوة الحضارية 


والمعرفية بينها وبين الدول المتقدمة اكثر من أي وقت مضى» تبين أن المحتوى 
الرقمي العريي ضعيف Lie‏ مقارنة بين دول العالم الأخرى» حيث تشير 
الدراسة إلى انه بالرغم من ان المتحدثين باللغة العريية يمثلون حوالي 5/ من 
نسبة سكان العالم؛ إلا أن المستفيدين العرب من الشبكة العالمية للمعلومات 
أقل من 1* من المستفيدين بالعالم» إضافة إلى أن مساهمة AUI‏ العربية 
بالمحتوى al‏ .2 على شبكة الإنترنت أضعف من هذا بكثير. ويرى المفكر 
المصري نبيل علي (علي وحجازي» 2005( فيما يتعلق بصناعة المحتوى الرقمتي 
أنه قضية مصيرية هامة:؛ لأنّ المحتوى 4 اقتصاد المعرفة هو الملك» وهو Jia‏ 
التحدي الحقيقي القادم من قبل دول العالم النامية سعياً للجاق بعصر 
المعلومات: الذي أصبح شعاره al Glad‏ انسحاق. وتشير دراسة (وئاس» 2005) 
الذي يتسائل فيها هل الفجوة رقمية آم حضارية؟ إلى أن الدول العريية هي من 
اقل دول العالم استفادة من الثورة الرقمية. ويبين (ضيف cal‏ 2005( أن 
المحتوى الرقمي العربي لمواقع الإنترنت مهدد بالاندثار لقلة مساهمة الدول 
العربية بالإنتاج yall‏ 2 العالمي على شبكة الإنترنت» واتساع الفجوة بين ما 
ينشر باللغة العربية وما ينشر باللغات الأخرى. 

هناك عدة أسباب رئيسة للفجوة الرقمية منها أسباب تحكنولوجية ؛ 
واقتصادية » وسياسية» وأخرى اجتماعية وثقافية. Lal‏ بالنسبة لأهم الأسباب 
التكنولوجية كما أشار لبا (علي وحجازيء 2005( والتي تظهر SENS‏ 
رقم (D)‏ فهي سرعة التطور التكنولوجي» حيث إن العتاد والاتصالات 
والبرمجيات تتطور بمعدلات متسارعة؛ مما يزيد من صعوبة اللحاق بها من قبل 
الدول النامية. أما السيب الثاني فيعود إلى تنامي الاحتكار التكنولوجي حيث 
إن تكنولوجيا المعلومات لديها فابلية عالية للاحتكار من قبل فئة قليلة من 
الشركات العملاقة: سواء أكان ذلك للعتاد وذلك لارتفاع الكلفة 
الاستثمارية لتصنيع العتاد » al‏ للبرمجيات وما يندرج تحتها من نظم التشغيل› 
ولغات البرمجة» ووسائل تصفح الانترنت»ء ونظم قواعد البيانات» واستحواذ 
عدد قليل من مواقع الانترنت على النصيب الأكبر من حجم زوار هذه المواقع. 


o] ريق مع‎ mrn 
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pod الميحت الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية‎ 


وتعتوف انهه LIE‏ إل دة الانلماء £a‏ خت إن baths‏ اتاد 
تتسم بشدة الاندماج yell‏ 2 بأشكاله المختلفة؛ وذلك لتعاظم دور تكنولوجيا 
المعلومات كقاسم مشترك بين المجالات العلمية والتكنولوجية المختلفة. وأخيرا 
تفاقم الانغلاق التكنولوجي» فمع تنامي النزعة الاحتكارية المصحوية بشدة 
الاندماج A pall‏ تفاقمت حدة الانفلاق التكنولوجي وحماية السر yall‏ .2 
ليبقى السر التكنولوجي حكرا على من يملك مفتاحه؛ بحيث تحول معظم 
مطورو المنتجات النهائية إلى مجرد مجمعين للمكونات البرمجية الجاهزة: 
وده Led Fads je L8 a cia ME‏ ينها لزن امن paa‏ المجيوة aab M‏ 
ومما يجدر ذكره أن مسار التطور التكنولوجي ك المجتمعات النامية لم يسر 
Lie‏ إلى جنب مع مسار التطور الاجتماعي كما 2 الدول المتقدمة» مما تولد 
عنه فجوة زمنية ما بين مستوى التكنولوجيا الراهن ومطالب هذه المجتمعات. 


شدة الاندماج 


2 AM 


تفاعل الأسباب التكنولوجية فيما بينها 


الشكل رقم (1): الأسباب التكنولوجية للفجوة الرقمية. 
إن تقدم المجتمعات 2 عصر العولمة والمعلوماتية مرهون بمدى قدرتها على 
استحداث ومضاعفة وتوظيف المعلومات التي زادت بمعدلات هائلة» لتشكل 
ثورة معرفية ‏ صورة الاقتصاد الرقمي الجديد» وهذا الافتصاد الرقمي مبني 


ضمان الحودة ے مؤسسات التعليم العا 


على تجميع وتحليل وعرض العلومات» بفرض مساعدة متخذي القرار ے 
المؤسسات والشركات لاتخاذ القرار الاقتصادي المناسب المبتي على المعرفة. 
ومما لا شك فيه أن الثورة المعرفية تعد احد ابرز التحديات التي تواجه دول 
البلدان النامية» ومنها الدول العربيةء التي تواجه مشككلة التخلف عن ركب 
الحضارة وتهميشها وتوسيع الفجوة بينها وبين الدول المتقدمة olde)‏ 2005). 
فالأصل أن تخدم الثورة المعرفية العالم جميعا باتجاه التنمية» وخاصة انه 
صاحبها ثورة ي الاتصالات من شانها توفير وسيلة لانتشار المعرفة بشكل 
سريع عبر العالم» دون وجود حدود او حواجز لذلك. إلا أن افتقار المعلومة 
والمعرفة على ارض الواقع -2 دول البلدان النامية: من شانه أن يحد من فرص 
النمو الاقتصادي لبا؛ لعدم استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 3 
إفامة شبكة اقتصادية لبا القدرة على الوصول إلى المعلومات؛ وتوقيرها 
لأصحاب العلاقة من رجال الأعمال وأصحاب المشاريع الاستثمارية. لذلك فإن 
المعنيين بالتتمية الاقتصادية 3 هذه البلدان تن يتمكنوا من الاستفادة من ثورة 
المعلومات هذه للمشاركة الفعلية ‏ مجتمع المعلومات القائم على AB all‏ 
كود ون هة as]‏ هوا تناكل يسك ا وما 
العا مية أو الإنترنت» سواء بعدد المستخدمين أو بعدد المواقع الإلكترونية التي 
تزودهم بالمعلومات. حيث تشير إحصائية انترنت وورد ستاتس ( Internet World‏ 
(Stats, 2006‏ إلى أن عدد الأشخاص الذين أتيح لبم النفاذ إلى الانترنت بلغ 
حوالي 16 مليون شخص عام 1995( وتضاعف هذا العدد بشكل كبير 
ليصبح حوالي 1022 مليون شخص .2 العام الحالي 2006. الشكل رقم )2( 
يوضح نمو عدد مستخدمي شبكة الإنترنت بالمليون ابتداءً من عام 1995 لغاية 
العام الحالي 2006. أما بالنسبة إلى عدد المواقع الإلكترونية: فيشير ) PIALP,‏ 
6 أن عدد المواقع الإلكترونية شهد نموأ هائلاً أيضا حيث بلغ حوالي 6 
مليون موقع عام 1996( وتضاعف هذا العدد بشكل كبير ليصبح حوالي 65 
مليون موقع 2 عام 2005. الشكل رقم (3) يوضح نمو المواقع الإلكترونية 
بالمليون ايتداء من عام 1996 تغاية عام 2005. ان الانتشار الواسع لشبكة 


pe 


ا مبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكتروتية 


المعلومات وما صاحبها من ثورة 2 co LOS YI‏ أدى إلى انتشار ظاهرة الخدمات 
الإلكترونية ‏ كافة مجالات الحياة. إن تقدم المجتمعات وتطورها .2 هذا 
العصر مرتبط بمدى قدرتها على صنع المعلومه وتوظيفها الكترونياء فالمعلومة 
قن a 128 2. Lais Byres E coal‏ ربيب لاك اننم JSD‏ 
ep Sen erry er NIE aaa a US‏ الالكبرو نه اهدهم وها انه 
بتأثيرها الإيجابي 2 الكلفة والتسويق وخدمة الزيائن والكفاءة الإدارية 
les ee‏ لقن فيك cs dM‏ تمظن دويز | للكت كات Esse Vadis i‏ 
والاقتصاد يختلف اختلافاً كلياً عن النمط التقليدي القديم» بحيث تعتمد 
اغفاد مكنا زف ots Lael oe ales‏ اداد Aes iSi‏ 


— 
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الشكل رقم (3): نمو عدد المواقع الإلكترونية. 

وقد أشار تقرير الأمم المتحدة (الأمم المتحدة؛ 2004( حول التجارة 
الإلكترونية على مستوى العالم الذي القي 2 مؤتمر الأمم المتحدة للتجارة 
والتنمية؛ الى نمو هائل 2 حجم التجارة الإلكترونية عالمياً وخاصة .2 الولايات 
المتحدة الأمريكية والاتحاد الأوروبي. فقد بلغ حجم التجارة الإلكترونية عالميا 
حوالي 657 بليون عام 2000( وذلك وفقا لمركز أبحاث فورستر ) Forrester‏ 
«(Research Inc., 2006‏ كما أن المعطيات تشير إلى تضاعف الرقم ليصبح 
7 بليون 2 نهاية العام الحالي 2006. الشكل رقم (4) يوضح نمو حجم 
التجارة الإلكترونية بالبليون ابتداء من عام 2000 لغاية 2006. وقد بلغ Mire‏ 
معدل النمو السنوي للتجارة الإلكترونية بالتجزئة 4 الولايات المتحدة 
الأمريكية حتى نهاية الريع الأول من عام 2004 نسبة 128.1 6 ے4 حين لم تبلغ 
مبيعات التجزئة بالطريقة التقليدية 2 الفترة نفسها سوى 28.8 أما #4 الاتحاد 
الأوروبي؛ فقد فاق حجم التبادل الإلكتروني حجم المبيعات خارج الإنترنت 
بأريعة أضعاف خلال العام 2001. ويشير التقرير Lal‏ من خلال مؤشر 
'استخدام المعلومات الذي يبين معدلات الاستيعاب والاستهلاك 2 مجال 


المبحث الحادي عشر: Sage‏ الخدمات التعليمية الإلكترونية 


تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وكثافة استعمالبا: الى وجود هوة رقمية 
es‏ يبن البلدان pst‏ اا saddle cs‏ ا 21231200 
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الشكل رقم (4): نمو حجم التجارة الإلكترونية. 


إن نمو التجارة الإلكترونية المتسارع 2 عصر المعلوماتية الذي يعتمد 2 
الدرجة الأولى على كيفية استثمار المعلومة» وتوظيفها إلكترونياً يثير العديد 


من المسائل الجديرة بالبحث والدراسة» منها جودة المواقع والخدمات 
الإلكترونية على شبكة الإنترنت. ولتحقيق هدف البحث» تم اعتماد منهجية 
بحث واستقصاء متكاملة من حيث مراجعة وتحليل شريحة واسعة من الأبحاث 
والدراسات الحديثة ذات العلاقة بموضوع البحثء وتحليل المواقع الأكثر 
نجاحأ على شبكة الإنترنت» التي تحتل مركز الطليعة بين المواقع 


ضمان الجودة L‏ مؤسسات التعليم العا 


aad Datus a d TITAN ET‏ حوراي jap Bally edes‏ ادق 
cili lia ced‏ بين فوا Leid cci‏ خب dab‏ سن شيل يعسن 
المؤسسات المتخصصة ف هذا المجال» إضافة الى خبرة الباحثان العملية ب4 هذا 
المجال. وقد تم التوصل إلى إطار نموذج متكامل وشامل يحوي جميع عناصر 
التقويم التي تم الإجماع عليهاء Gs,‏ عبر ibo bod‏ و اوت انوا هيا 
باستخدام المواقع المتميزة لباء وتم بعد ذلك تطوير الإطار بإعطاء عناصعه 
ومؤشراته أوزان قابلة للقياس» لتقويم جودة المواقع الإلكترونية بأسلوب علمي 
تحن التكلر- عن الكدمة القدمة. 


ممشححية :| كف ر ام 3 

مع اتجاه الشركات الكبرى الى التعاملات الإلكترونية ونمو التجارة 
الإلكترونية نموا متسارعا ودخولبا عالم الاقتصادء باعتبارها إحدى eal‏ 
سمات الاقتصاد الرقمي الحديث: أصبح لزاما على الشركات والمؤسسات 
التجارية أن تولي مزيداً من الاهتمام للخدمات الإلكترونية التي تقدمها. وعلى 
الرغم من النمو المستمر للمواقع الإلكترونية وما صاحبها من نشرها لكميات 
هائلة من المعلومات سواء أكانت بجودة al idle‏ منخفضة: إلا أنه لا يوجد 
لغاية الآن poles‏ شاملة تستخدم كأساس لضمان جودة الموافع الإلكترونية 
وما تقدمه من خدمات. إن جودة الموقع الإلكتروني للشركة وما تهدمه من 
خدمات عبر شبكة الإنترنت» ينعكس على أدائها ويساعد Les‏ يحتويه من 
معلومات على إعطاء صورة مشرقة عن الشركة. لذلك أصبح من الضروري 
القيام بتطوير إطار نموذج لتقويم جودة المواقع والخدمات الإلكترونية؛ قياس 
مدى كفاءة وجودة الموقع ‏ تقديم الخدمات الإالكترونية (AES LAM‏ ضمن 
Sagat yl!‏ الشاملة Ay}‏ 
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coal‏ الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


Sle كل الف وة والستافسية الشديد:‎ ONE NOEL SLIDE Er a aa 

تحسين خدماتها» وخاصة الإلكترونية منها وضولا إلى التميز» مع النمو Jill‏ 
2 التعاملات الرقمية c Lille‏ ودخول التجارة الإلكترونية بقوة 2 التعاملات 
التجارية العالمية. و ظل التسارع والتتافس المحموم 2# تقديم الخدمات 
الإلكترونية» تحرص الشركات على تحقيق مبدأ الجودة الشاملة وخاصة 
inem glassy Last‏ على یک oud Cue DY!‏ انرا 
الإلكترونية للشركات والمؤسسات هي البوابة الأولى التي يلج متها الزبون؛ 
لذلك لا بد من إظهارها بصورة مشرقة لإعطاء الانطباع الحسن عن الشركة 
منن البداية. تكمن أهمية الدراسة # أنها تعالج إحدى الموضوعات الحيوية 2 
عصرنا الحالي الذي يشهد ثورة هائلة ‏ 435133 Lun‏ المعلومات (SM Lasst s‏ 
بتقديم إطار نموذج لتقويم جودة المواقع والخدمات الالكترونية يتسم بالشمولية 
والموضوعية والمرونة» للوصول إلى موقع إلكتروني مثالي. ويمكن استخدام 
الإطار المقترح للمقارنة بين جودة المواقع الالكترونية: أو لتحسين صورة وآداء 
موقع الكتروني معين: أو لتوفير مرجع ودليل لمصممي المواقع عند تصميمهم 


تيد هذه Leal pall‏ إن دراشة وتخا البخوت السابقة انق طرفت J]‏ 
إستخدام معايير مختلفة لتقويم جودة المواقع والخدمات الالكترونية» ومن ثم 
تطوير إطار نموذج يمتاز بالشمول من حيث احتواؤه على كافة عناصر الجودة 
الرئيسة والمؤشرات المصاحبة لبا التي تطرقت لبا الدراسات والبحوث السابقةء 
إضاقة إلى عناصر ومؤشرات جديدة تعتمد على خبرة الباحثين العملية؛ 
وبالموضوعية باستخدام معايير ومؤشرات واضحة قابلة للقياس» وبالمرونة 
لإمكانية تطبيقه على جميع المواقع الإلكترونية والخدمات التي تقدمها بفض 
النظر عن طبيعة عمل الشركة أو المؤسسة. 


إن الانتشار الواسع لشبحة الإنترنت ودخولما عالم الاقتصاد SLM s‏ 
الا غ cole dl‏ و ا oles!‏ الالصضرونية 2 


تعاملاتها على المستوى الدولي» أدى إلى بروز التجارة الإلكترونية كأحد أهم 
خصائص الاقتصاد الحديث 2 السنوات الأخيرة. ومع الاعتماد اللكبير الذي 
ala‏ يونا age tay‏ هلي لواف E ase IH‏ شيك cuis‏ 1513 الما 
العالمية» تزداد الحاجة إلى تقويم جودة المواقع والخدمات الإلكترونية التي 
توفرها. لقد كثرت الدراسات والبحوث المنشورة 2 مجال جودة المواقع 
الإلكترونية كأحد أهم فروع التجارة الإلكترونية 4 الآونة الأخيرة» وتتوعمت 
بناء على تنوع الخدمات الإلكترونية المقدمة؛ فصاحب ذلك اختلاف 2 المعايير 
الممستخدمة للتقويم. ونجم عن ذلك وجود معايير جودة لتقويم المواقع 
الإلكترونية؛ إلا أن هذه المعايير تختلف باختلاف طبيعة الموقع» إضافة إلى 
تركيز معظم هذه الدراسات على عنصر معين من عناصر التقويم دون تقويم 
اللوقع Lang‏ كياملا مدن تمدع auus | aol‏ رق piles Cuius call‏ هده 
الدراسات باستخدامها للأسلوب الوصفي غير القابل للقياس» وعدم الاعتماد 
على معايير كمية واضحة قايلة للقياس باستخدام مؤشرات وأوزان محددة. 
لقد تم تصنيف الدراسات السابقة المتعلقة بجودة المواقع الإلكترونية بناء على 
طبيعة الخدمة التي يقدمها الموقعء مثل: مواقع الشركات التجارية : 
والحكومات الإلكترونية: والجامعات والمؤسسات التعليمية: Sg aly‏ 
fly‏ اك AUT‏ 

لقد تناولت الكثير من الدراسات جودة مواقع الشركات التجارية من 
عدة وجهات نظرء فبعضها تناول الجودة من حيث خصائص الموقع التي تعد 
حساسة ومؤثرة على نجاح الأعمال الإلكترونية» وقد أطلقوا عليها عوامل 
النجاح الحساسة الحرجة من وجهة نظر الشركة نفسهاء والبعض الآخر 
تطرق للجودة من حيث الاستراتيجيات الإدارية الواجب اتباعها لإرضاء الزبائن 


5 NSE Ep الو‎ RD حص‎ 
EEN nemen عد‎ ren بع لم و‎ ana 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


وتحقيق رغباتهم عند استخدام الخدمات الإلكترونية: وتناول فريق ثالث 
جودة المواقع من وجهة نظر مصممي المواقع» وذهب فريق رابع -2 دراساتهم 
لتصميم إطار عام لقياس جودة هذه المواقع. فقد تناولت درامسة مديجا 
وسكودر(2003 (Madeja and Schoder,‏ ثمانية خصائص لواقع الشركات 
التجارية وأثرها على نجاح الأعمال الإلكترونيةء وهي: التواصل المباشر؛ 
والفورية ب الحصول على المعلومات» وسرعة الاتصال»ء وغنى المعلومات 
وتنوعهاء وتوفر المعلومات» وتنوع طريقة العرض» وسهولة الاستخدام, 
والاعتمادية 2 توفر المعلومات» والتكيف حسب رغبة المستخدم. اما 
سريفيهوك )2000 (Srivihok,‏ فقد طور نظاماً لتقويم مواقع التجارة 
الإلكترونية من وجهة نظر المستخدم واعتمد فيه على عدة عوامل» هي: 
الدقة» والقدرة على تحديد موقع المعلومةء وحداثة المعلومات» وسهولة 
الاستخدام: والتصفح» والأمان» ie pug‏ تحميل الصفحات: والمساعدة المقدمة 
من الموقع؛ وأسلوب العرضء والاعتمادية للموقع. لقد ركزت بعض الدراسات 
السابقة على عنصر أو عدة polic‏ مهمة S‏ الموقع من وجهة نظر معينة : وتم 
اقتراح poled‏ لقياس مدى تطبيق المواقع لبذه العناصر. فمثلا ركزت دراسة 
سينج وفشر(1999 (Singh and Fisher,‏ على عنصر التصميم لواجهة الموقع من 
وجهة نظر المستخدم وأثر ذلك على الخدمات الإلكترونية المقدمة. وقد تم 
تصميم إطار نموذج لتقويم الموافع من وجهة نظر الزبائن بالاعتماد على ثلاثة 
عناصر رئيسة»: هي: المعلومات» وطريقة المرض؛ وسهولة التعامل. بينما 
ركزت دراسة هيملك ووانج )1999 (Heimlich and Wang,‏ على zaic‏ 
هيكلية الموقع من وجهة نظر المستخدم ياستخدام خمسة عناصر» هي: Bid‏ 
ca Soll‏ والوصول للمعلومات داخل الموقع؛ وبنية الموقع؛ والتصميم المرئي 
للموقعء والمعلومات المتوافرة. 

كما وتناولت كثير من الدراسات جودة مواقع الحكومات الإلكترونية 
من وجهات نظر مختلفة» فقد طور زانج ودران )2001 (Zhang and Dran,‏ 
eg ad EUN ERES,‏ المواقغ من وجهة نظر اللستخدم» Lead‏ بين كروس 
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(Krauss, 2003)‏ 2 دراسته العوامل الرئيسة لتقويم مواقع الحكومات 
الإلكترونية. وذهب آخرون E‏ التركيز على عنصر معين» حيث تناول 
كودري وآخرون )2004 (Choudrie et al.,‏ سهولة الوصول للمعلومة»ء والجودةء 
والأمان والخصوصية: فيما تعرض الباحثان Le‏ وزافيرس ( Ma and Zaphiris,‏ 
3 الى سهولة التعامل وسهولة الوصول لمحتويات مواقع الحكومة 
البريطانية: أما أبانومي وآخرون )2005 (Abanumy et al.,‏ فقد تناول موضوع 
الوصول للمعلومه على مواقع الحكومات الإلكترونية. 

عند مراجعة الدراسات التي تعرضت لجودة موافع الجامعات والمؤسسات 
التعليمية: نحد أن basata‏ لا يأس به من هذه الدراسات التي استخدمت 
gall oca fie qp pulall oye lade‏ من وجنات Labia LIS)‏ شقن دراس 
لوتنباك وآخرون )2006 (Lautenbach et al.,‏ تم استخدام معياري: القدرة على 
إيجاد المعلومات» وشمولية المعلومات من وجهة نظر المستخدم» لتقويم موقع 
EES‏ و لجرا فيك افك tiet lae od Saas MI‏ 
& الموقع؛ وسهولة إيجادهاء هما الأساس 2 تقويم مواقع الجامعات. Lad‏ سنج 
وسوك )2002 waa (Singh and Sook,‏ قاما بتقويم مواقع جامعات جنوب 
إفريقيا من حيث السهولة» والميزات التفاعلية المباشرة بين الموقع والمستخدم: 
وعلاقة المعلومات المتوافرة 2 الموقع مع ما يتوقعه الطالب» وسرعة تحميل 
الصفحات. 2g‏ دراسة يو وجن )2004 (Yoo and Jin,‏ تم تمويم تصميم مواقع 
iila‏ جامعة أمريكية تم اختيارها من قبل مجلة يوأس نيوز باستخدام 12 
معيارأء باعتبار أن أي موقع جامعة مشالي لابد أن يحققها. أما زانج 
ودران )2001 (Zhang and Dran,‏ فقد ald‏ يبناء إطار نظري لتقويم جودة مواقع 
الجامعات من وجهة نظر تحقيق رغبة المستخدم» حيث تم استخدام خمسة 
معايير باعتبارها أهم المعايير لبذه الغاية» وهي: سهولة التصفحء وتوفر أداة 
للبحث» ودفة المعلومات؛ وشمولية المعلومات» وطريقة عرض المعلومسات 
ووضوحها. 
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Lage Lal‏ يتعلق بالبحوث والدراسات التي بحثت تقويم موافع اليبنوك 
Los t Lad cca o es Cael (s‏ ك ol cba Ea isse‏ د xul‏ 
التقويم» رغم أنها ركزت على موضوع واحد هو البنوك. ويلاحظ أن معظم 
الدراسات المتوفرة ‏ هذا المجال كانت موجهة لبلدان محددة» قفي دراسة أكور 
وينسيدرين )2005 (Achour and Bensedrine,‏ تم تقويم مواقع الينوك التونسية على 
شبك الإنترنت» أما فيجيان وشانموجان )2003 (Vijyan and Shanmugan,‏ 
reet‏ بتقويم خدمات البنوك الماليزية عبر الإنترنت» فيما قام عوامله وقيرناندز 
(Awamleh and Fernandes, 2005)‏ باستخدام نموذج ديتز لتقويم مواقع الينوك 
الأجفيحة bet‏ ف corde a I‏ کد کل ایا diy aseo yo‏ 
وآخرون )2001 (Gum et al,‏ الذين قاموا أيضا باستخدام نموذج دينز ,2 تقويم 
موافع البنوك الاسلامية. كما ala‏ بينتر وشنج )2002 (Paynter and Chung,‏ 
بفحص كيف يمكن تحسين الخدمات البنكية ج نيوزلندا عبر موافع Agi!‏ 
على الإنترنت. وقد اتخذت دراسات آخرى منحى آخر 2 التقويم دون ربطها بيلد 
ipaa‏ فقد طور ely‏ ودران )2001 (Zhang and Dran,‏ إطار نموذج نظري لتقويم 
جودة مواقع البنوك من وجهة نظر الزيائن. فيما قام وينهام وزافيرس (Wenham and‏ 
Zaphiris, 2003)‏ بمراجعة وتحليل 27 عنصرا للتقويم بناء على دراسات سسايقة ؛ 
واختصراها إلى فائمة صغيرة لتقويم مواقع البنوك والخدمات الإلكترونية التي 
تعدمها عير AT‏ 

ويلاحظ من خلال المسح للدراسات والبحوث التي أجريت حول تقويم 
جودة المواقع والخدمات الإلكترونية i‏ افتقار وشح الدراسات العربية حول هذا 
الموضوع. فقد أشار (ضيف الله 2005) 2 دراسته حول المحتوى الرقمي 
العربسي لمواقع الإنترنت بين الواقع وآفاق التطويرء إلى أن المحتوى الرقمي 
العربي لمواقع الإنترنت مهدد بالاندثار لقلة مساهمة الدول العربية بالإنتاج 
pal‏ 2 العالمي على شبكة الإنترنت: واتساع الفجوة بين ما ينشر باللغة العربية 
وما ينشر باللغات الأخرى. أما دراسة (عبد asadi‏ 2005( فقد تناولت 
إشكالية جودة المعلومات 2 المواقع الإلكترونية من حيث نشرها الغث والنافع 
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من المعلومات دون أي قيودء وقد تم اقتراح مجموعة من المعايير لمساعدة 
مستخدمي الإنترنت» للتمييز بين المعلومات المختلفة للتمكن من انتقاء أفضلها 
وانسبها لحاجة المستفيد منها. Big‏ دراسة (لشر وعبد المعطي»ء 2005( تم تناول 
موضوع تسويق المعلومات -2 عصر المعلوماتية وأهمية ذلك للمؤسسة» وخاصة 
التسويق الإلكتروني باعتباره الطريقة المثلى لذلك. أما دراسة (الشلبي 
والعتيبي» 2005( فقد ناقشت أثر ثورة المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات 
والخدمات الإلكترونية المصاحبة لذلك 2 ظل العولة على قطاع التعليم 2 
الأردن. فيما تطرقت بعض الدراسات العربية الأخرى إلى تقويم جودة مواقع 
المكتبات الجامعية على شبكة الإنترنت» كدراسة (غريب» 2006( التي 
أجرت مقارنة لموافقع بعض المكتبات العربية والغربية من حيث جودتها .2 
تقديم الخدمات الإلكترونية. وقد أشار إلى نفس المحتوى من حيث تقويم جودة 
e sa‏ المكتبات على شبكة الإنترنت دراسات أخرىء منها دراسة (Ae)‏ 
2006( وتتاولت دراسات عديدة موضوع الحكومة الإلكترونية .2 عدد m‏ 
الدول العريية» من حيث إمكانية التطبيق والعقبات والمشاكل التي تواجه 
ذلك دون التطرق لموضوع الجودة» منها gal)‏ السعودء 2005؛ العزامء 2001: 
الشواء 2004) حول تطبيق الحكومة الإلكترونية 2 الأردن. 

وبالرغم من الإخفاقات والقصور على المستوى العربي فيما يتعلق بالمحتوى 
الرقمي العربيء إلا أن هناك نجاحات فردية متميزة نذكر منها موقع إسلام أون 
cu‏ نت (إسلام أون لاين نت» 2005): فبعد مسيرة خمس سنوات استطاع أن يصبح 
أهم وسيلة للاتصال بين المسلمين وغير المسلمين عبر العالم باللغتين العربية 
والإنجليزية. وقد احتل موقع إسلام أون لاين نت على نظام الترتيب العالمي لمواقع 
الإنترنت المرتبة الأولى مطلع عام 2005 على كافة المواقع الدينية على مستوى 
العالم» والمرتبة الأولى على مستوى المواقع الإسلامية؛ والمرتبة الثالثة على مستوى 
المواقع العربية. واهم ما امتاز به هذا الموقع هو المحتوى الجاد والبادف» إذ قدم 
خلال السنوات الخمس الماضية ما يزيد عن 366 ألف مادة جادةء وقد تصفح زوار 
هذا الموقع خلال العام 2004 أكثر من 149 مليون صفحة. 
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نارول هذ oleae! LLY‏ ينين coal ydf‏ 8.0 حول جود 
المواقع الإلكترونية والخبرة النظرية والعملية للباحثين» للوصول إلى معابير 
دقيقة وواضحة تتسم بالشمولية والموضوعية والمرونة لتقويم جودة الخدمات 
الإلكترونية لمواقع الإنترنت. يتكون الإطار المقترح من آربعة عناصر رئيسة: 

3, Du كوي سو‎ A punc eolit :عدوي‎ NS 
الشكل رقم )5( ينبثق من كل عنصر من عناصر التقويم مجموعة من‎ 
المؤشرات المستخدمة 4 تقويم جودة الموقع الإلكتروني وصولا إلى موقع‎ 
الكتروني مثالي. يمكن استخدام الإطار المقترح للمقارنة بين جودة المواقع‎ 
الالكترونية ؛ أو لتحسين صورة وأداء موقع الكتروني معين: أو لتوفير مرجع‎ 
ودليل لمصممي المواقع عند تصميمهم مواقع جديدة.‎ 


REP erp RN ضمان‎ 


إن التضخم الہائل 2 حجم المعلومات المتوافرة على شبكة الإنترنت يما 
فيها من غث palig‏ يجعل جودة المحتوى من wal‏ عناصر الجودة التي يجب 
eas zi à dac cl of wie Lgilel ps‏ للمواقع aig ie Il‏ والخيمات: الى 
Lands‏ ويفا آن المحتوى هو الركيز: الأساسية 3 an gill‏ .ف الأعمال والتجارة 
نحو البعد الإلكتروني عبر التجارة الإلكترونية؛ فقد عده سينج Mu‏ 
(Singh and Sook, 2002)‏ أهم عنصر .2 عملية التقويم» مطاقا عليه اسم ملك 
العناصر. وقد تم التعرض لجودة المحتوى من قبل عدد كبير من الباحتين؛ 
بطرق مختلفة» فقد ذهب البعض 2 استخدام جودة المحتوى # تقويم الموافع 
الإلكترونية والخدمات التي تقدمها دون الأخذ بعين الاعتبار أي عنصر آخر 
من عناصر الجودة باعتباره العنصر الأساسي (Granath, (2006; Heimlich,‏ 
1999( فيما alà‏ ياحثون آخرون باعتباره أحد عناصر التقويم خلال تقويمهم 
للموافع الإلكترونية ) Barnes and Vidgen, 2001; Barnes and Vidgen,‏ 
Delone and Mclean, 2003; Lin and Joyce, 2004; Mich et al.,‏ ;2002 
Signore, 2005; Singh and Sook, 2002; Singh and Fisher, 1999;‏ ;2003 
(Tan and Tung, 2003‏ 


ويمكن إجمال مؤشرات جودة المحتوى Les‏ يأتي: 
قائمة الفحص الآتية: 


ورت كه 


ES‏ عدد مرات التحديث خلال فترة زمنية محددةء معقول. 


EY‏ وضوح وقت آخر تحديث للمستخدم. 


ب- مدى صلة الموقع بالشركة: مدى صلة الموقع بالشركة أو المؤسسة من 
te‏ تعدو dado dl‏ و المي زيل catal‏ رسك giat Dn ou‏ 


يحتوي HHI‏ معلومات عن أهداف الشركة. 
یحتوی الموفع معلومات عن نشأة الشركة. 
يحتوي الموقع معلومات عن زبائن الشركة. 


يحتوي الموقع معلومات عن المنتجات أو الخدمات التي تقدمها الشركة. 


يحتوي الموقع صورا توضيحية عن الشركة ومرافقها. 


>- تعدد اللغات والتمافة: توفر التصفح بأكثر من (44S‏ ومراعاته ois Y‏ 
ثقافة الزيائن بغض النظر عن الدولة التي ينتمون إليها. ويمكن قياس هذا 
المؤشر باستخدام قائمة الفحص الآتية: 


yag‏ التصفح يأكثر من لغة. 


يراعي الموقع اختلاف Aalas‏ الزيائن بغض النظر عن الدولة التي يمون Ad‏ 
د- تنوع أسلوب العرض: عرض المعلومات بأشكال مختلفة. ويمكن قياس هذا 


16518 ER 45! 
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ه- الدقة: دقة المعلومات. ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص 


——PÀe 7‏ 
B M‏ لا يوجد أخطاء فواعدية أو لغوية ظاهرة على الموقع 


مصادر المعلومات غل ألموقع مو Az‏ 


3- المسؤولية: ix 435 Loa‏ المستخدم بالمعلومات الواردة 2 الموقع. (p09‏ فياس 
هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص الاتية 


يوجد معلومات عن الإدارة العليا مع الصفة الوظيفية للإداريين. 
يوجد معلومات عن حقوق الطبع للموقع. 
يوجد بريد الكتروني للقائمين على الموقع للاتصال بهم. 


تحرص المؤسسات والشركات على إظهار مواقعها على الإنترنت بأفضل 
وأبهى صورة» بحيث تجذب الزبائن لزيارتها وإعادة زيارتها بعد استخدامها أول 
48 على ا إعطاء الطباع ممع دمت eB ped GJ VI LJ‏ كرا Lip‏ 
Dad‏ :وم كه فصيو جود اميم اا ار د iaces‏ الوق لجان 
الممستخدمين لزيارة الموقع ابتداءً ومن ثم rg Soll‏ أطول فترة ممكنة داخل 


Fryga 


Comal}‏ الحادي عشر: 839 الخدمات التعليمية الالكتروتية 


الموقع» وأخيراً تكرار زيارته مرات أخرى مستقبلا. وتحرص الشركات 
والمؤسمنات المخثلفة ple‏ إظهار مواقعها الإلكترونية بافضل صورة باستخدام 
أساليب وطترق إبداغينة مبتكرة جنب oL i‏ الملستخدمين لبا وشرغيبهة 
بالتجوال خلال صفحاتها؟ حيث إن سو التصميع فد يودي إلى ملل الخدم 
وعدم الرغبة ‏ تصفح الموقع رغم احتوائه على معلومات غنيه ومثرية. وقد 
أشار يو وجن )2004 (Yoo and Jin,‏ -2 دراستهم إلى 12 خاصية يجب مراعاتها 
لجودة تصميم الموافع الإلكترونية» وقد تطرق باحثون آخرون إلى جودة 
التصميم كأحد العناصر الرئيسة 2 عملية التقويم ) Barnes and Vidgen,‏ 
Heimlich, 1999; Heimlich and Wang, 1999; Kokkinaki et al.,‏ ;2001 
Signore, 2005; Singh and Sook, 2002; Singh and Fisher, 1999;‏ ;2005 
(Tan and Tung, 2003‏ بينما جعل آخرون هذا العنصر ضمن مؤشرات عنصر 
السهولة ‏ استخدام المواقع ) :2002 Barnes and Vidgen, 2002; Basu,‏ 
Lautenbach et al., 2006; Ma and Zaphiris, 2003‏ 
ويمكن إجمال مؤشرات جودة التصميم Les‏ يأتي: 

أ- الجاذبية: جاذبية الموقع من حيث الابتكار 2 التصميم: والجمال ج الصور 

qs oa سيفيد و تجا‎ pte all عل‎ ima cb em lg 

ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص الاتية: 


الموقع يتصف بالجاذبية من حيث الابتكار 2 التصميم. 


الموقع له تأثير عاطفي عند الدخول dll‏ بحيث يجعل المستخدع سعيدا 
CON‏ لزيارته. 


ب- الملاءمة: ملائمة التصميم والصور المستخدمه فيه لنوع الخدمة التي يقدمها 


ج- اللون: خصائص الألوان المستخدمة كخلفيات أو ألوان النصوص نفسها 


عند التصميم. ويمڪن فياس هذا المؤشر باستخدام كائمة الفحص الآتية: 


استخدام الألوان الفاتحة مكخلفيات. 


عدم استخدام أكثر من أريعة ألوان للنصوص داخل أي صفحة من 

صفحات الموقع. 

د- الفيديو والصوت والصورة: خصائص ملفات الفيديو والصوت والصورة 
المستخدمة 4 صفحات الموقع. ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة 

الفحص الآتية: 


ممكن من ملفات الفيديو والصوت والصورة داخل 
الموقع. 
حجم ملفات الفيديو والصوت والصورة صغير بحيث لا تؤثر على سرعة 
تع اله 
بستخدم النصوص المصاحبة لجميع ملفات الفيديو والصوت والصورة 
لمعرفة موضوعها 2 حالة صعوبة تحميلها. 


rays ebay E SA 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


oai -2‏ خواص النصوص A ad ce ull‏ 2 صفحات الموقع. ويمڪن قياس هذا 


يستخدم خط واحد ويحجم واحد gerer‏ السسمة .2 الصفحة الواحدة 
باستشاء العناوين الرئيسة. 

لا تستخدم الحروف الكبيرة لجميع النصوص إلا 2 العناوين. 

يستخدم فراغات واضحة Cry‏ الفعرات لتسهيل القراءة. 

أعمدة التصفح المستخدمه داخل الصفحة Y‏ نخفي را کا من 
بالمراءة خلال تحميل الصور. 


wigs‏ هذا العنصر بهيكلية الموقع وطريقة تقسيم الخدمات التي يقدمها 
لتوقير طريقة سهلة لتصفح الموقع بهدف مساعدة المستخدم للوصول للمعلومة 
المطلوبة بسرعة» بحيث يشعر بالراحة خلال زيارته للموقع. وقد تطرق ڪشر 
من الباحثين لعنصر جودة التنظيم عند تقويم جودة المواقع الإلكترونية: فقد 
ala‏ هيملك ووانج )1999 (Heimlich and Wang,‏ بدراسة شاملة لهذا العنصر 
داهو شود كا يكل e Dana‏ مز Cra cil‏ اتشر ce ga‏ اديه هذا 
العنصر على جودة المواقع. فيما ذهب آخرون لاعتبار مؤشرات هذا العنصر 
ضمن عنصر السهولة 2 استخدام الموقع ) ;2005 Achour and Bensedrine,‏ 
Diniz et al., 2005; Paynter and Chung, 2002; Singh and Sook, 2002;‏ 
(Singh and Fisher, 1999; Wenham and Zaphiris, 2003‏ وذهب uas‏ 


ضمان الجودة 4 مؤسسات التعليم العا 


jis‏ المعلومات كما .2 )2005 (Achour and Bensedrine,‏ أو الاتصالات 
كما 2 )2005 «(Hussin et al.,‏ أو المحتوى كما .2 ) Molla and Licker,‏ 
2001( ( أو جودة التصفح كما .2 ) Basu, 2002; Signore, 2005; Tan and‏ 
.(Tung, 2003‏ 
يمكن إجمال مؤشرات جودة التنظيم بما يأتي: 
casita essai d‏ على يترون codes E‏ ستاك الوق هن 
Lead d ded all‏ و هكن قياض (Le‏ ارش اس al uz‏ كاكمة peared!‏ 


ب- خريطة الموقع: خريطة مناسية للموقع, ووصلات 2 كل صفحة لسهولة 
التصفح. ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص IYI‏ 


iai 


يوجد خريطة مناسية للموفع أو وصلات 2 كل صفحة يحيث يستطيع 
المستخدم الانتقال إلى أي صفحة أخرى داخل الموقع. 

يستطيع المستخدم معرفة الصفحة الحالية التي يتصفحها من خلال 
ايار عو اا اكان 

ج- الاتساق: اتساق وتوافق جميع الصفحات 4 طريقة عرضها. ويمكن قياس 
هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص الآتية: 


00 ARN AR AAS SOAR REN 


Tn RM HÎ SS IZ NE SS N 
M ERE E : COPSVIEESH, ا‎ Y 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


د- الروابط: عمل الروابط والوصلات بشكل صحيح ووجود روايط المساعدة 


تعمل الروابط بشكل صحيح بحيث يتم الانتقال إلى المكان المطلوب 
يوجد روابط مساعده 2 كل صفحة بحيث تسهل للمستخدم الانتقال 
إلى الصفحة الرئيسة من خلال أي صفحة أخرى 2 الموقع. 


عند تصفح صفحات طويلة يوجد روابط مساعده .2 الصفحة بحيث 
تسهل للمستخدم الانتقال إلى أعلى الصفحة. 
عند استخدام رابط من الموقع الأصلي إلى موقع خارجي يستطيع 
المستخدم الرجوع إلى الموقع الأصلي. 
el‏ روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي. 
يتغير لون الروابط التي تم استخدامها. 
ه- الشعار: وجود شعار الشركة أو المؤسسة ے مكان واضح على كل 
صفحة من صفحات الموقع. ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة 


شعار الشركة أو المؤسسة واضح و يظهر 2 كل صفحة من صفحات الموقع. 


لقد ظهر هذا paill‏ كأحد أهم عناصر تقويم المواقع الإلمكترونية 2 
معظم الدراسات السابقة» حيث يعتبر من أكثر العناصر التي تم التطرق إليها 
- ات الشارقة i38‏ عضا على (ities‏ مي حيدم Orne‏ ای 
تطرقت لموضوع تقويم المواقع الإلكترونية )2006 (Hasan and Abuelrub,‏ إن 


ضمان 31 2-333 مؤسسات التعليم العا 


جودة سهولة التعامل مع ca Boll‏ تعنى السهولة 2 استخدام الموقع من قبل أي 
مستخدم» بغض النظر عن خلفيته العلمية للحصول على المعلومة المطلوبة› 
كما تعني قدرة الموقع على توفير أداء ثابت لكفاءته» إضافة إلى إمكانية 
التكيف حسب رغبة المستخدم )2005 (Gledec,‏ 

ويمكن إجمال مؤشرات جودة سهولة التعامل بما يأتي: 
أ- السهولة: سهولة استخدام ce ell‏ وإيجاد المعلومات» والتصفح فيه. ويمكن 
قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص الاتية: 


سهولة استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه. 


سهولة إيجاد المعلومات والتصفح 4 الموقع. 


سهولة إيجاد الموفع من محركات البحث. 


سسهولة ia paa‏ أ لمستخدم بإضسافة معلومأت جديدة للموقع عند 
استخدامه. 
ب- الاعتمادية: مناسية عنوان وخصائص الموقع للموقع وطبيعته. ويمڪن 


يدعم الموقع التصفح بأكثر من متصفح. 
يعمل الموقع بشكل صحيح باستخدام أوضاع شاشات مختلفة. 
يحتوي الموقع على أقل عدد ممكن من الإعلانات لتفادي تحميل الصفحات 
تمترات طويلة. 
يوجد عداد لمعرفة عدد المستخدمين للموقع 2 فترة معينة. 


يوفر الموفع جميع الخدمات باستمرار دون انقطاع ے أي وقت من نهار أو ليل. 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكتروتية 


ج- الميزات التفاعلية: وجود تعليمات واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع› 

وبرنامج مساعدة لمساعدة المستخدمين؛ وأدوات اتصال وتغذية راجعة بين 
الممستخدمين والموقع من خلال وسائل اتصال مختافة. ويمكن فياس هذا 
المؤشر باستخدام قائمة الفحص الآتية: 


يوجد برامج مساعدة ورسائل das.‏ لمساعدة المستخدمين عند حدوث 


aja = 


يوجد أسئلة متكررة مع إجاباتها على الموقع 


يوجد أداة بحث داخل محتوى الموقع. 


يوجد أدوات اتصال وتغذية راجعة بين المستخدمين والموقع من خلال البريد 


الالكدروس أو الدردشة أو نماذج التقويم ونحوم, 


المقدرة على متابعة الطلبيات ومعرظة أين وصلت. 


-a‏ الأمان والخصوصية: للحصول على ثقة المستخدمين من خلال أمان العمليات 
والخدمات TUE‏ إضاقة إلى الحفاظ T‏ خصوصية المعلومات الشخصية 


للمستخدم. ويمكن قياس هذا المؤشر باستخدام قائمة الفحص الآتية 


p. AER P ONE NÉ التكيف وطق الحاحة:‎ -a 


ضمان Saget!‏ 4 مؤسسات التعليم العا 


EE ومع‎ AS el re Loeb pr esr qas eat das 
تقويم المواقع الإلكترونية وعناصرها المختلفة» ثم تطوير الإطار المقترح لتقويم‎ 
جودة المواقع والخدمات الإلكترونية: فهو يمتاز بائشمول من حيث اختواؤه‎ 
على كافة عناصر الجودة الرئيسية والمؤشرات المصاحبة لبا التي تطرقت لہا‎ 
الدراسات والبحوث السابقة. فالإطار المقترح يتكون من أريعة عناصر رئيسة›‎ 
هي: المحتوى» والتصميم؛ والتنظيم» وسهولة التعامل. ولتوضيح ترتيب أهمية‎ 
ا‎ coul yall اهمه‎ Loud Lins ف‎ cept Stl ey oll JL laa etie 
La] odes este سنت ةن الدرايناك‎ ie eT Qoa] عا عر‎ a eue يكن‎ 
Cui uU من ا اطا ار أن عد كتاسي ا ديع‎ ass 
لتقويم جودة المواقع الالكترونية. الشكل (5) يوضح نسبة اهتمام الدراسات‎ 
ERSCHEINEN PRETI 

cling‏ على نمسية اهتمام الدراسات السابقة بعناصر الإطار النموذج 
المقترح» تم إعطاء أوزان لكل عنصر من عناصر الإطار المقترح» كما هو 
مبين 2 الجدول رقم (d)‏ 


الحدول رفم (D‏ 


النسسبة المنوية للدراسسات 


جودة التنظيم جودة التصميم جودة المحتوى جردة سهولة التعلمل ‏ | 
عناصر الإطار المقثرح : 


Seal‏ رقم (5): Aa‏ الاهتمام peo lias‏ التقويم المقترحة. 


تم توزيع الوزن المحدد لكل عنصر على مؤشرات كل عنصر حسب 
الخاصة بكل مؤشر حسب الأهمية. يتم فحص أي موقع باستخدام قائمة 
الفحص»؛ بينما يتم إعطاء الوزن صفر إذا لم يتحقق ذلك. pling‏ على ذلك 
نستطيع إعطاء كل موقع نسبة تحقيقه لكل عنصر من عناصر الجودة 
ct»‏ 


"TV 


ت التعليم العا 


الجدول رقم )2( 


أوزان pro lic‏ ومؤشرات p‏ المقترح. 


(4 علامات) 
علامتان (2) لجل بند 


(5 علامات) 


مدى صلة الموقع بالشركة 


EU 


علامة )1( لكل بند 


)4 علامات) 
تعدد اللغات والثقافة 


)4 علامات) 


تنوع أسلوب العرض | 
علامة (1) لكل Jb‏ 


(5 علامات) 


علامة (1) لڪل بند 


(4 علامات) 


(4 علامات) 


علامة (1) لكل بند 


(4 علامات) 
علامتان (2) لكل بند 


)4 علامات) 


علامة )1( لڪل بند 


)4 علامات) 
علامتان (2) لكل so‏ 


SON Puer يسك‎ ee NM dc 


المبحث الحادي عشر: جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية 


(4 علامات) 
الفيديو والصوت والصورة 
علامتان (2) لكل بند 


)4 علامات) 
النص 
Seer) asta‏ 


)4 علامات) 


علامتان (2) لكل بند 


)4 علامات) 
(alde 4)‏ 
(I) iste‏ لكل بند 


(4 علامات) 


)6 علامات) 


i Jest) paws 


)6 علامات) 

علامة OD‏ لكل يند 
جودة سهولة 
التعامل الميزات التفاعلية 


(6 علامات) 
علامة (1) لكل بند 
)6 علامات) 


3 علامات لكل بند 


التكيف 339 الحاجة (6 علامات) 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


تقد شهد عصرنا الحالي ثورة .2 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وما 
صاحبها من انتشار واسع لشبكة الإنترنت Le‏ تحويه من كم هائل من 
المعلومات» مما sol‏ إلى إيجاد prali‏ جديدة 2 ec‏ الافتصاد والمال 
والأعمال والتجارة» أصيحت فيه التجارة الإلكترونية هي الأساس 2 
التعاملات التجارية العالمية. لذلك ينبغي على الشركات والمؤسسات إعظاء 
الاهتمام الكبير لجودة الخدمات الإلكدرونية التي تقدمها من خلال مواقعها 
الإلكترونية عبر الإنترنت» وذلك بهدف تحسين الخدمة المقدمة» مما يسهم 
2 إعطاء صورة مشرقة عن الشركة؛ وهذا سينعكس إيجابا على أدائها. 

لقد قدمت هذه الدراسة إطار نموذج لتقويم جودة المواقع الإلكترونية 
بغض النظر عن طبيعة الخدمة التي يقدمها الموقع: ويمتاز هذا النموذج 
بالشمولية لأنه يحتوي على كافة العناصر الرئيسة للتقويم» كما يشنم 
بالوضوح والموضوعية من خلال إمكانية استخدام فيم رفمية لقياس المؤشرات 
الخاصة بعناصر التقويم الرئيسة» ويسم كذلك بالمرونة من خلال إمكانية 
تطبيقه على جميع المواقع الإلكترونيةء بغض النظر عن طبيعة الخدمة 
القدمنة إن الاطبار ‏ امسر يسو نمويه و فريك ran‏ ی ا 
الإلكترونية بغض النظر عن طبيعة الخدمة الإلكترونية المقدمة أو طبيعة عمل 
الشركة أو المؤسسة. إضافة إلى ذلك يمكن تحويل الإطار المقترح إلى استبانه 
بعد إعطاء المؤشرات الخاصة بعناصر التقويم أوزان رقمية محددة؛ ويمكن 
تطبيقه بيسر وسهوله لتقويم جودة أي موقع إلكتروني: سواء أكان لشركة 
تجارية al‏ لحكومة إلكترونية» أو لمؤسسة مالية؛ أو لمؤسسة جامعيّة: أو 
hae‏ 


ضمان الجودة .2 مؤسسات التعليم العا 


WEG RESEN EEE 


المبحث الثاني عشر: $3923 جودة أداء عضو هيئة التدريس 


المبحث الثاني عشر 


تقويم جودة أداء عضوهيئة التدريس 


cid‏ ومو لذ الى اليو وة الك جا دو و qos‏ ع فل eee ori‏ اة 


L3 yas 3,43 ag dy ا + اندي‎ pase نك‎ aT lel eil aea بمو‎ 
slaseésut egal uasa el a a OLLI, وم‎ uu 
eld lisse على‎ Lely] ecce d LUG ت‎ Lass cube gla Lasse its 
PE papel fita sae ITS spat coco ce dell usas den 
عمليات التقويم والتحسين والتطوير التي تمارس بشكل مستمرء الأمر الذي‎ 

ينعكس إيجابا على جودة المؤسسة التعليمية ومخرجاتها. 

ف ane] e‏ ال Jb] quic‏ قوع لويم اذا مهما ايت 
التدروسية ك could! alll coluisse‏ وار هذا LLY!‏ بالشفول 43S‏ يفطن 
alee‏ واجبات عضو Ae‏ التدريس من: تدريس وبحث علمي وخدمة للمجتمع؛ 
كما يمتاز بالمرونة OY‏ يمكن تكييفه تبعأ لأهداف المؤسسة التي تنبثق منها 
واجبات عضو هيئة التدريس» ويمتاز بالوضوح من خلال استخدام معايير )4403 
اخ coal‏ سيق | E‏ آل وو lo‏ كه SE s‏ راك 
imi‏ عنمن اشيج | لعل Tuas pall‏ بريه pill g3gatll jo]‏ .3 
عملي cag Rell‏ على gained SNM aay all‏ ف Abel Aid iad) yap ll‏ 
التدريمسي والبحشي وخدمة المجتمع من خلال نموذج خاص» كما يعتمد على 
تقويم زملائه له من خلال نموذج تقويم الزميل للزميل»؛ ثم يعتمد رأي رئيس 


geeks 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


القسم الذي يضع رأيه ويتحقق أيضا من صحة المعلومات التي عبئت من قبل 
عضو هيئة التدريس › ورآي العميد› ورأي الطلبة من خلال نموذج تقويم العملية 
التدريسية. وأخيرا يتم وضع التقدير النهائي له بموضوعية من قبل وحدة ضمان 
الجودة على مستوى المؤسسة felis‏ على النقاط التي حصل عليها. 


Ger es | eer cic uad dati إطا‎ az] اج‎ Ca 


وطرائق التدريس من جهة» وجهود عضو هيئة التدريس # المجالين البحثي 
وخدمة المجتمع من جهة أخرى. وتتعدد طرق ووسائط التقويم من البسيط إلى 
المتقدم الذي يأخذ بعين الاعتبار جميع الأمور التي يقوم بها عضو هيئة التدريس 
من نواحي: أكاديمية وعملية تعليم وتعلم» إلى البعد الاجتماعي الأخلاقي: 
والعلاقات التي يبنيها عضو هيئّة التدريس بزملائه المدرسين أو الإداريين» أو 
بالطلاب المستفيدين من الخدمات التي يقدمهاء هذه العلاقات التي تنعكس 
© المستقبل على شخصياتهم ومؤسساتهم التي سيعملون بها مستقبلاً وعلى 
المجتمع كله. كما تنعكس على حرص عضو هيئة التدريس 2 استخدام 
الأساليب الأكثر فاعلية 2 التدريس والبحث» وعلى جهوده ب4 مواكبة 
call] yp ball‏ اة .2 casae T Road y cara‏ وا alg ez‏ 
فاعلية تدريسه وبحثه؛: ومدى حرصه على تطوير اختباراته سواء أكان ذلك 
ببناء الاختيار af‏ تحليل النتائج وتفسيرها. إضافة إلى مدى التزامه بالجانب 
T‏ للعملية التعليميةنبواء GL col‏ ذلك بتخطيط العملية التدريسية 
والبحثية وتنظيمها مع ما هو متاح» أم بتمكين الطلاب من الاستفادة من 
خبراته وتحفيزهم على الإبداع وتحسين قدراتهم (غيث وقدادة» 2005؛ يوسف؛: 
2005(. 

إن الإطار المقترح يأخن بالحسبان الوصف الوظيفي لعضو هيئة التدريس 
وواجباته الأكاديمية والإدارية » فيقوّم كل المهام والواجبات والمسؤوليات التي 


Eta masa en nye eret 


المبحث الثاني عشر: 911923( جودة أداء عضو 


هيئة التدريس 


يطلع بها عضو de‏ التدريس حتى يتمكن من القيام بها خير قيام. والبدف dis‏ 
التحسين والتطوير المستمر» ومشاركته 4 تخطيط عملية تقويم عضو Ua‏ 
التدريس وتنظيمها وتوجيهها إلى رقابتها. وكذلك يأخذ بالحسبان التصنيف 
الوظيفي حتى يضيف عضو هيئّة التدريس إضافة نوعية للعملية التدريمسية 
والبحثية وخدمة المجتمع: مما يسهم 2 تطوير الجامعة التي ينتمي إليها. 

إن عملية التقويم توفر تغذية راجعة لكل من الموظف والمؤسسة عن الآداء 
الذي يقوم به وتعرفه على نقاط 4353 وضعفه. ويمكن ربط أنظمة المكافآات 
والحوافز مع الأداء بحيث تصبح أنظمة التقويم أداة للحافزية يستفيد منها 
aes ileal‏ انو تنو :0005 ررقي ارفاك كينب ess‏ أن 
يطور أداءم, وتكتشف الادارة معه الأفراد الذين يتمتعون بصفات فيادية أو 
اا يكن eta ob M‏ كا شكل الوطائف الشداغره ملكا بال 
الداخلية (شقيرء 2005). 

يقوم الرئيس المباشر عادة بعملية تقويم تقليدية للموظف» وتتجه 
المؤسسات المعاصرة ومنها الجامعات لإشراك عدة أطراف 2 عملية التقويم 
دون الاقتصار على رأي الرئيس المباشر» فتقوم كثير من الجامعات بأخذ رأي 
الطلبة من خلال تقويم العملية التدريسية .2 مادة «dines‏ أو استخدام أسلوب 
تقويم الزميل للزميل (Peer-to-Peer Review)‏ للتخلص من الحساسية التي قد 
تنشأ من النموذج التقليدي» وكذلك لزيادة موضوعية عملية التقويم. 


دول وسات الفدية الخال رن | من الاحتام جود giles‏ 
التعليمية» حيث تواجه بيئة متميزة وطلبا متزايدا من المجتمع المحلي على 
soa E‏ ا وی علب Wales [dis‏ نكم has iia dln lag Se‏ 
الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعليم العالي تنعكس على أداء خريجيها 2 
أسواق العمل» ويؤثر 2 نظرة المجتمع وأصحاب العمل إلى المؤسسة التعليمية 
وان را ca jas dias ene s‏ كته الذين cA ta MI da L5. T Gyan yis‏ 
2 مؤسسات التعليم العالي إلى واقع بنعكس 2 أداء خريجيهم مستقبلاء وما 
يدق علي هجا من سيف اوجن ال ر الات Agia Ign pba ill‏ 
لذلك كان من الضرورة القيام بتطوير إطار مقترح لتقويم أعضاء iua‏ 
Eoo d Pana a‏ فاقيا اناك رخاس ribus‏ اموه PEON‏ 
بأسلوب علمي حديث» ضمن عملية إدارة الجودة الشاملة لبذه المؤسسات. 


تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

1- تحديد المقاييس والمؤشرات التي تعتمدها المؤسسسات التعليمية لتقويم أداء 
آ فاه الف Jess pass‏ 

2- تحديد عناصر تقويم عضو هيئة التدريس 2 مؤسسات التعليم العالي. 

3- تضمين عناصر تقويم العملية التعليمية 4 مؤسسات التعليم العالي .2 الإطار 
المقترح لتقويم أداء أعضاء هيئة التدريس 4 مؤسسات التعليم العالي. 

4- بيان أهمية تقويم أداء أعضاء هيئة التدريس طبقا للمهام والواجبات 
cate ell nca gi fas‏ انعمو aor‏ الت رون 

5- تصميم إطاز لتقويم أداء أعضاء هيئة التدريس 4 مؤسسات التعليم العالي. 


المبحث الثاني عشر: 93923( جودة أداء عضو هيئة التدريس 


تسعى مؤسسات التعليم العالي الى التميز ب4 تقديم خدماتها الأكاديمية 
والبحثية وخدمة المجتمع إلى الفئات المستهدفة من الطلاب حتى تنجح له 
استقبالبم لتقديم خدماتها الأكاديمية المتميزة لهم» وتخرجهم بعد ذلك إلى 
سوق العمل والمجتمع المحلسي كخريجين متميزين وقادرين على تلبية 
الاحتياجات المختلفة للسوق والمجتمع المحلي. ويعد مدخل إدارة الجودة الشاملة 
ac‏ الأسيقيات iuba x. asa Wl‏ التي ينبي لمؤسسات التعليم العالي 
التركيز عليه من أجل تحقيق التميز والفاعلية )1999 (Kanji,‏ كما يعد 
أعضاء هيئة التدريس العنصر المحرك الأساسي بك تقل الأهداف والخطط الى 
واقع ملموسء ويتزايد الاهتمام بتقويم أداء أعضاء liia‏ التدريس 2# البيكة 
الحالية التي تعمل بها مؤسسات التعليم العالي وانفتاحها على ثورة المعلومات 
والاتصالات. وتتبع أهمية هذا الموضوع )3 Ped‏ أعضاء iius‏ التدريسن؟ من 
أهمية SER uibs ER CEE E E‏ د 
مداخل أدوات الجودة الشاملة. 


EE pic PE Orr اتناف‎ EN cus dS ل لفكي مه‎ 

التعليمية: وقد زاد الاهتمام 335243 عضو هيئّة التدريس 4 ظل العولمة 
والتنافسية العالمية 2 السنوات الأخيرة بصفته أحد المعايير الأساسية لضبط 
نوعية التعليم 4 مختلف مؤسسات التعليم العالي (بسترفيلد | 1995). فقد 
اشتملت جميع المعايير العالمية المعتمدة 2 تقويم الأداء النوعي لمؤسسات التعليم 
العالي على عنصر مشترك وهو عضو هيئة التدريس»ء حيث إن حرص الجامعة 
على تقويم وتطوير أعضاء هيئة التدريس فيها يُعدَ مزشرا هاما .2 الحفاظ على 
dba tus di‏ عر eB 2008 puro edi ated plas‏ 
2005( لقد اختلفت الدراسات والبحوث المنشورة 2 المعايير المستخدمة لتقويم 
E o EEE 8‏ 


pu ADU 


ضمان الحودة .2 مؤسسات التعليم العأ 


من واجبات عضو هيئة التدريس التي تتلخص ے التدريس» والبحث العلمي»› 
وخدمة المجتمع (صندوق الحسين للابداع والتفوق» 2005؛ برنامج الأمم المتحدة 
للتطوير» 2005؛ «glasa‏ 2005( 

وقد ورد 2 دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام للجامعات 
العريية أعضاء اتحاد الجامعات العريية (اتحاد الجامعات العربيةء 2003( 
ضرورة أن تقوم الجامعة بوضع خطة مستقبلية لتوفير أعضاء dia‏ تدريس 
انك ]عق عمقل تحصبهن وخ بحا جنات ياف scio‏ على أن pies‏ 
الخطة برامج محددة للتطوير المهني لأعضاء هيئة التدريس وتطوير كفاءتهم 
العلمية واليحثية والمهنية. وقد اشترط الدليل على الجامعات بضرورة وجود نظم 
وبرامج واضحة لتقويم أداء أعضاء البيئة التدريسية فيهاء كشرط من 
الشروط الأساسية للاعتماد العام وكعنصر أساسي 2 عملية التقويم الذاتي 
للجامعات. وقد أشار إلى نقس المحتوى دراسات أخرىء منها دراسة (الجراح 
وآخرون: 2005( 

وقد أجريت عدة دراسات تهدف الى دراسة تقويم أداء أعضاء هيئة 
التدريس» منها دراسة (بطاينة» 2004) التي دعت إلى استخدام أسس ومعايير 
واضحة قابلة للقياس» وهي: التدريسء والإنتاج العلمي» والإشراف على 
الرسائل الجامعية» والنشاط العلمي» وخدمة المجتمع؛ والأعمال الإدارية: 
x LS uel atl oca ol Lund yall cias alla! celos‏ لاريادة والتعمدان تيا 
لأهداف المؤسسة» حيث يجب تقويم أعضاء هيئة التدريس .2 مدى مساهمتهم 
2 تحقيق أهداف المؤسسة التعليمية. 

كما أجريت دراسات تناولت الجانب الأخلاقي لعضو هيئة التدريس 
وأثره على وأجباته وأدائه 2 تحقيق أهداف الجامعة التي يعمل فيهاء ففي 
دراسة ald‏ بها (درة» 2005( أظهرت ضرورة وجود ميثاق عمل أخلاقي لأعضاء 
هيئة التدريس 4 مؤسسات التعليم العالي 25 ظل العولمة وأثر ذلك على جودة 
مخرجات العملية التعليمية. كما قدم olaya)‏ 2004( قواعد أخلاقيات مهنة 
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الملبحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيثة التدريس 


التعليم العالي 2 إطار أهداف ورسالة الجامعة»ء وأثر ذلك على جودة التعليم 
وتميز الجامعة من خلال تحقيق رسالتها وأهدافها. ويرى (الشيخلي: 2000( أن 
واجبات الأستاذ الجامعي متنوعة ومتشعبة» ومنها ما تفرضه أخلاق المجتمع 
وعاداتهء ولا بد من وجود آلية واضحة لتقويم الأداء AAAY‏ لعضو هيئة 
التدريس للقيام بواجباته الأخلاقية إضافة لواجباته المهنية. وقد لخص الشيخلي 
deal a 2‏ ا ناک pug AG Ai gue‏ ب اكرات clog calc (dual sled‏ 
CL Sas‏ ومجتمعه. وبين أن لكل مهنة قواعد أخلاقية وسلوكية تبينها 
الأعراف والتعليمات وعلى رأسها إتقان المهنة وعدم الغش فيها. وقد اقترحت 
وثيقة توصيات ملتقى التعليم العالي والعولمة- نحو ميثاق عمل أخلاقي (وزارة 
التعليم العالي والبحث العلمي» 2006( ميثاقا للعمل الأخلاقي .2 البيئة 
العافت يعاول اخلاف ك tee PUE‏ ارقن و ادا الام و DEP‏ 
العلمي. وأشارت الوثيقة الى أثر وأهمية السلوك الأخلاقي 2 العمل الجامعي› 
وبينت أن هذا الواجب هو أحد المسؤوليات الأساسية لرئاسة الجامعة وأعضاء 
البيكة التدريسية فيها. 

ويرى يونس )2003 (Younes,‏ أن تقويم عضو هيئة التدريس يهدف إلى 
cys pal‏ عتنافضنين» الأول تخسن وتطوير آداءالؤسسة من خلال معوطة تقامل 
قوة وضعف أعضاء هيئة التدريس؛ والثاني لغاية معرفة قدرات عضو هيئة 
التدريس ORY‏ قرار بتجديد عقده أو إنهاء خدماته. ويرى يونس أن عضو Liam‏ 
التدريس هو المفتاح للوصول إلى جودة أداء المؤسسات التعليمية 2 حال الاهتمام 
به وتأهيله أكاديمياً ومهنيا وبأسلوب علمي. كما يرى ضرورة أن يتم تقويم 
عضو هيئة التدريس بطريقة موضوعية تمتاز بالشفافية وبعيداً عن المزاجية : 
وباشراك أعضاء هيئة التدريس أنفسهم 2 التخطيط والتنفين لبذه العملية. 

وقد أشارت بعض الدراسات إلى أهمية تقويم الشركات لموظفيها 
لتحسين جودة المخرجات وأثر ذلك على الموظف للارتقاء بنفسه i Laigo‏ فضي 
دراسة ald‏ بها بينتر )2003 (Painter,‏ أظهرت أثر عملية تقويم الموظفين المستمرة 


Pe NSA AGENT 
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ضمان 53511 2 مؤسسات التعليم العا 


وجديتها cat‏ إدارة المؤسسة ‏ 2 تحفيزهم للارتقاء بأنفسهم وتحسين أدائهم. Lal‏ 
جنكاج )2002 (Juncaj,‏ فيرى أن التقويم قد يؤدي الى ضغوط نفسية 2 بيئة 
العمل وإلى نتيجة سلبية على أداء المؤسسة وخاصة إذا لم يكن الموظفون على 
فناعة بعملية asgail‏ حيث إن طبيعة الإنسان تقاوم كل ما يجير على Alea‏ 
ويرى أن جزءا من الحل أن يتم ربط الحوافز بالأداء السنوي للموظف لإعطائه 
Leas ETE, PETER URSI‏ اله od 0g‏ تمان الأذاءوشوولة ان 
الحوافز المادية. وج دراسة ale‏ بها لونجينئكر )1999 (Longenecker,‏ 5 
كدرو cdl atl gig Gdn eda]‏ ف ت «Logs ede Ally‏ افر ذلك 
2 خلق جو تنافسي بين الموظفين باتجاه إيجابي نحو تحسين آداء الشركة. Lei‏ 
سيحال )2000 (Segal,‏ فيرى أن نقاط الضعف لدى الموظفين موجودة على آرض 
cal gli‏ ولا يمحكن معرقتها والتخلص منها الا عن طريق تقويم الأداء» وبهذا 
يمكن معالجة نقاط الضعف وتعظيم نقاط القوة لدى الموظفين وتحفيزهم على 
استغلال طاقاتهم المخزنة. ويرى هوبس )2004 (Hobbs,‏ أن التقويم يجب أن لا 
يقتصر على الموظفين» وإنما يجب أن يشمل الإدارة العليا 2 الشركات لما 
لذلك من أثر واضح ومباشر على أداء الشركة. وقد أشار إلى نفس المحتوى 
دراسات ce‏ منها دراسة (السالم» 2006). 

وقد أوضحت وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الأردنية )2005( 2 وثيقة 
مشروع استراتيجية التعليم العالي والبحث العلمي للأعوام 2005 حتى 2006 
الاأسترا تات الشماقة بور Xen‏ المواوف:النشرية ::وذنك لتحتيق عدف الأرفاء 
بمستوى التأهيل والكفاءة والخبرة للموارد البشرية العاملة ‏ مؤسسات التعليم 
العالي» وعلى رأسهم عضو هيئة التدريس الذي أفردت له مجموعة من الإجراءات 
لتحقيق ذلك. وقد أشارت الوثيقة إلى ضرورة الاعتماد على معايير موضوعية 
والالتزام بها لتقويم أداء عضو هيئة التدريس 2# التدريسء والإنتاج العلمي, 
وخدمة المجتمع» بهدف تطوير أدائه وتثبيته وترفيته. 


و دراسة ald‏ بها (زايد, 2003( أشار إلى ارتباط وثيق بين مفهوم الجودة 
estes te asta ES aos‏ بوذا ao dal E E‏ 
التدريس ومدى ارتباط ذلك بأهداف الجامعة المعلنة. واقترح زايد 2 دراسته 
bala]‏ شيو assiduus eit Eua a a‏ 
بمصفوقة الآأهداف؛ التي تضم E‏ الكمية ؛ وهي: التدريس› 
والإنتاج العلمي» والإشراف على الرسائل» والنشاط العلمي: وخدمة المجتمع» 
والأعمال الإذارية» ورآي الطلية: واقترح نقاطا تتقويم كل غنص رمن هذه 
i paalia‏ ليتم الحصول على قيمة رقمية يمكن من خلالبا قياس elal‏ أعضاء 
البيئة التدريسية للمفاضلة بينهم بشكل علمي موضوعي. 

لقد ورد الدليل المنهجي للتقويم الذاتي لمؤسسات التعليم العالي 
الصادر عن اتحاد الجامعات العربية والمنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم 
(اتحاد الجامعات العريية» 1998) أن عضو هيئة التدريس هو أساس ے4 عملية 
التقويم الذاتي للارتقاء بالمؤسسة نحو الأفضل. وقد تعرض الدليل إلى أعضاء 
هيئة التدريس من حيث نسب توزيعهم على الرتب العلمية المختلفة» ونسبة 
البلدان الغربية التي تخرجوا منهاء والإجراءات التي تتخذها الجامعة أو تنوي 
اتخاذها للوصول إلى النسب المرضية لاء وما هي الآليات المستخدمة 4 تقويم 
due cline!‏ الكدرفس,وسياسة al‏ الاحتفاظ با رين تيه Lua‏ 
ايهف bl a‏ :إن هله TE ey re re eat‏ لسعو يز فين 
ودنام ديق التو eye et‏ اندي odas T‏ ورو :مو كيف ات 
الى جمعيات علمية متخصصة i‏ والاطلاع على مراجع وكتب متخصصة 
caa‏ والقيام بالبحث العلمي» والإشراف على رسائل الماجستير 
والدكتوراه» والتقويم الذاتي للتدريس» وتأليف الكتب الجامعيةء والاشتراك 
4 دورات متخصصة. والمشاركة A‏ لجان علمية تطويرية حكومية أو ioli‏ 
ويره ويبين الدليل أيضا وزع cole Lus‏ العمل الأستبوعي نف المتوسظ gia]‏ 
هيئة التدريس # مجال التدريس؛ والإشراف على الرسائلء والبحث العلمي» 


CM ADU 


نرا لاختاذف اسراف الوسبينات التطليمية وواجينات iX use‏ 
التدريسية لتحقيق هذه الأهداف» فإن ذلك يؤدي إلى اختلاف وتباين عناصر 
تقويم عضو هيئة التدريس من مؤسسة إلى آخرى. إضافة إلى ذلك obs‏ البدف 
من تقويم عضو هيئة التدريس قد يختلف من مؤسسة إلى أخرى؛ فقد يكون 
التقويم لغايات الترقية الأكاديمية أو التثبيت 2 المؤسسة» أو تسلم مناصب 
إدارية» أو لتقويم جودة مخرجات المؤسسة الأكاديمية كون عضو البيئة 
التدويسية من all‏ صن الأساسية الكل Ur‏ التقويم )2003 (Younes,‏ مكل هدا 
قد يؤدي إلى اختلاف 2 تحديد عناصر التقويم والوزن المعطى لكل عنصر من 
EEE A es‏ إن E ca as esas LE ca ce A‏ من Jd acad qe quc‏ 
والبحث العلمي وخدمة المجتمع» Gage‏ إلى تشابه كبير 15 La‏ £ على عدد من 
العناصر الرئيسة لقياس ذلك :1996 Goodison, 2003; UMD, 2003; SIU,‏ 
(UWE, 2003)‏ ويمكن للمؤسسة التعليمية المهتمة مثلا .2 البحث العلمي 
زيادة الوزن المعطى لبذا الجانب» حيث إن الإطار المقترح فيه من المرونة ما 
sits cess‏ 

وفيما يأتي أهمية وفوائد عملية تقويم أعضاء هيئة التدريس Lab‏ 
لواجباتهم ومهامهم ومسؤولياتهم التي تحددها الجامعة (زايد» 2003( 
1- التحديد الدقيق لإيجابيات وسلبيات أوضاع الأنظمة المختلفة المطبقة 4 الجامعة. 
aaa daa] 2‏ انق شير هذى M‏ اوذ PEE Gaal‏ 
3- استخدام التقويم بصفته معيارا يتم 2 ضوئه اختيار برامج وخطط التطوير. 
addu -4‏ التقنويم Alius‏ لتقوير Labi clot‏ كل eL MI slated ale‏ 

بشكل خاص. 


EER geo 


المبحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيئة التدريس 


Lei‏ أهم الخصائص الواجب توافرها 2 تقويم الأداء التعليمي» فيمكن 
al Ley uas‏ )15+ 2003( 
1- الشمولية التي يستهدف التقويم فيها جميع النواحي والتفييرات والعوامل ذات 
الا Peper‏ 
ا ارا رة توشير البيانات اللذزمة لاحنات التكوينالظلوي 3d a‏ 
a aliat Sigal aded 3‏ تيع SN Uy gang Gaal cili‏ 
فك الواقيية والقانارة pcs 9g ano‏ الأهداف nadia‏ 
5- أكون Toro M lec gag dill‏ سن العملية dol gf X aas‏ يراتا 
Alig |‏ 
إن الإطار المقترح 2 عملية تقويم عضو هيئّة التدريس يفتح المجال 
لمشاركة عدد كيير من المعنيين 2 عملية التقويم» مما يساعد 2 موضوعية 
الا qul asi) Lato‏ 3003): وكين Jos]‏ الح sias tl‏ 
عملية تقويم عضو هيئة التدريس بالآتي» كما هو مبين 2 الشكل رقم )1 
- عضو هيئة التدريس نفسه. 
- زملاؤه ے العمل. 
- رئيس القسم. 


- رئاسة الجامعة لإعطاء التقدير النهائي. 


TOONS and Aw‏ ا 


"T 


ost PERE id REL roa 
Bagadi ضمان‎ 


| رأي العميد 
ر أي الطلبة 8 
رئيس القسم والزملاء ل] | 


[sm تقويم‎ i 


1 
سينا‎ e e - 32 E. 23 — 


الشكل رقم (1): نسبة درجات تقويم عضو هيئة التدريس للجهات المشاركة 
.2 التقويم 

وقد تم توزيع نسبة درجات التقويم للجهات المشاركة feliy‏ على مراجعة 
وتحليل الدراسات السابقة المتعلقة بتقويم عضو هيئة التدريس 2 مؤسسات 
التعليم العالي الأكاديمية؛: حيث أن أهمية وأوزان الجهات المشاركة 4# عملية 
التقويم قد تم احتسابها من نسية اهتمام الدراسات السابقة Ney‏ عنصر من 
عناصر الإطار المقترح» إذ أن الدراسات السابقة شملت La]‏ عنصر من عناصر 
الإطار المقترح أو عدة عناصر 4 نماذجهم المختلفة المقترحة لتقويم جودة أداء 
عضو هيئة التدريس. ويمتاز الإطار المقترح الذي تم تطويره بالشمول من حيث 
احتوائه على كافة عناصر الجودة الرئيسة والمؤشرات المصاحبة لبا التي 
تطرقت لبا الدراسات والبحوث السايقة. 

أما المعايير الرئيسة المقترحة 4 عملية تقويم عضو هيئة التدريس» التي 
يمكن التحكم 2 الأوزان المعطى لبا ؛ zs‏ على أهداف المؤسسة وواجيات 
عضو هيئة التدريس فيها» فيمكن إجمالبا بما يأتي: 
- النشاط التدريسي. 


zal Sola 


المبحث الثاني عشر: تقوب جودة slal‏ عضو هيئة التدريس 


- الإشراف على طلية الدراسات العليا. 
- النشاط العلمي. 
- الأعمال الإدارية. 
pera renee‏ 
- رأي الطلبة. 
call 55 5) EE cl -‏ وا لحمو Kanal Lalo‏ 

وقد تم التحقق من صدق أداة الدراسة بعرضها على مجموعة من الخبراء 
Sap SUS SIN hea SE D UT‏ اس كي See‏ 
تطبيقها على عينة من أعضاء Vall‏ التدريسية بمستويات مختلفة ومن كليات 
متنوعة. وقد تم الإستفادة من جميع الملاحظات والمقترحات والتقدية الراجعة 
التي تم الحصول عليها سواء من المحكمين أو من أعضاء هيئة التدريس الذين 
شاركوا -2 تطبيق النموذج المقترح وذلك بهدف تحسين وتطوير النموذج. 


يمتاز النموذج المقترح بالشمولية والمرونة» ويمكن تطويعه ليناسب 
أهنداق المؤسسنة التعليمية By‏ تم a cod‏ فيه صن الوس غير JUI‏ 
cotes eg nao en a ee feeds e Parag ali‏ ناسعد ام GT‏ 
محددة. وفيما يأتي شرح لعناصر النموذج. كما هو مبين 2 الملحق رقم )1( 
والأوزان المستخدمة فيه» كما هو مبين Z‏ الملحق رقم (Q)‏ بناء على الجهة 
التي تقوم بعملية التقويم. وينبغي أن نؤكد ضرورة الاستمرار 2 عملية التقويم 
الشامل لعضو هيئة التدريس بشكل دوري: ڪان يتم مثلا ڪل سنتين حتى لا 
يصع ذلك Ves‏ على sme‏ هة of uaz till‏ إدازة الجامعة: 


ضمان 0391 .2 مؤسسات التعليم العا 


caasa uds dx زاوف‎ etd [ilu E acd aco EE 
ويعباً من فيل دائرة شؤون‎ CA 3923 عامة عن عضو هيئة التدريس المطلوب‎ 
العاملين:‎ 


يقوم عضو هيئّة التدريس بتعيئة هذا الجزء من النموذج بحيث يقوم 
N Sy d alot cule elis c Lala dads ual‏ 
عضو هيئة التدريس 2 البنود من 12-1 بتقويم نفسه ذاتيا دون وضع أي نقاط: 
فيما يتعلق بالنشاط التدريسي والبحث العلمي والإشراف على طلبة الدراسات 
العليا والنشاط العلمي والأعمال الإدارية. ويتم 2 البنود 16-13 تقويم عضو 
شيكه eatis Sutra e Eo qud oa dad‏ انبا EPER‏ 
فيتم معرفة مدى اعتماد عضو هيئة التدريس على الأسلوب العلمي 2 التخطيط 
ومتابعته لنفسه؛ من خلال التزامه يوضع خطة مستقيلية لمشاريعه العلمية 
والبحثية والتدريسية وخدمة المجتمع خلال السنتين القادمتين (فترة التقويم): 
ثم متابعته وسؤاله بعد سنتين من قبل الإدارة عن مدى تحقيقه لأهدافه»ء Les‏ 
يحقق ميدأ المشاركة. ولا يتأتى هذا الا بالمشاركة الفاعلة لأعضاء هيئة 
التدريس سواء B‏ مرحلة وضع الأهداف والمعايير أو التنفيذ والالتزام أي 
مرحلة التقويم وتصحيح الابتعادات والاغرافات إن وجدت. بهذا تصبح أدوات 
وسائل التقويم أداة للتحسين المستمر للأداء الجامعي الذي يجعل أداء أعضاء 
هيئة التدريس أهم مدخلاته. وبذلك يرتبط مفهوم أداء أعضاء هيئة التدريس 
بمبدأ التطوير والتحسين الذي دعت إليه إدارة الجودة الشاملة. 
أما النقاط المعطاة لبذا الجزء فيتم احتسابها كما هو مبين 4 الجدول 
رقم (1). مع التأكيد أن عضو هيئة التدريس يقوم بتعبئة النموذج دون وضع 
Ls cosy a3 cde Lad‏ لامها سن كيل وسرة ضما ll‏ 835 عن iua‏ 
الجامعة بشكل موحد لجميع أعضاء هيئة التدريسء لمراعاة التكامل 


ع م ERE‏ 


slut a 


والشفافية والموضوعية. bel‏ دور رئيس القسم 2 هذا الجزء فيتمثل ج التحقق 
من ارات cage call‏ من قال عضو Aaa‏ ا ارين بحت deepens (yg Sa‏ 
وموضوعية. ويلاحظ من الجدول رقم (1) وجود بعض العناصر التي Y‏ تعطى 
Lai] (lotis‏ ساعد على تحديد dol]‏ العام Mize gas!‏ القدريس» ويمكن 
استخدام هذه العناصر من قبل وحدة ضمان الجودة بصفتها عوامل مساعدة 
لتحديد درجة التقويم النهائي. وينبغي التنويه هنا أن تقويم عضو هيئّة التدريس 
لنفسه يتمثل بحصره لنشاطاته الأكاديمية والعلمية والإدارية حسب البنود 
والعناصر المستخدمة 2 عملية التقويم فقط دون وضع أي نقاطء ثم يتم 
التحقق من هذا كله من قبل رئيس القسم بإعتباره المسؤول المباشر عنه والذي 
يقوم بدوره بوضع النقاط المخصصة لكل بند حسب النموذج. 


Fig 


الجدول رقم (1): درجات احتساب تقويم عضو هيئة التدريس كما .2 النمودج المقترح 


dps rans ode ونوعا): باه‎ Late) المواة ال تم تدروسها‎ 
item لطيو‎ (ea) cl 


التدريس 


البحوث المنشورة مع بيانات النشر كاملة. 10 علامات 


"C" eg 


الكتب المؤلفة والمترجمة المنشورة (مع بيانات | كتاب أو بحث منشور أو 
„Ga‏ مقبول للنشر) 


البحوث العلمية التي تم تحكيمها. 


الإشراف على طلبة الدراسات العليا أو منافشة 


تقارير أو (GÀ‏ إعسيادها (يواقع علامة واحدة لكل 


Ho, 


PENES PETER EN 
المناصب الإدارية التى شغلها ومدتها.‎ 


القسم/الكلية/ الجامعة. 


desidera oy varie fo) 
1 منصب أو لجنة)‎ 


الخدمات والنشاطات التي تمت المشاركة فيها 
على مستوى المجتمع المحلي. 

عة calis‏ والمؤسمتات daigh!‏ والاتحادات: 
أية جوائز تقديرية تم الحصول عليها. 
أية كتب شكر تم الحصول عليها. 
كتابة فقرة تبين مدى تحقيق البدف خلال 
السنتين الأخيرتين. 

الخطظ العامة والبحفية والتدرنسبية AA EL al‏ 
للسنتين الأخيرتين. 


10 علامات. 


(بواقع علامة واحدة لكل 
نشاط) 


اع e‏ دة الا 


Pays. 


e CD‏ السام یرای الا 

PARES ا ا على را‎ ne eoi كنض‎ ed ركس‎ genios 
بالعملية التدريسية حسب النموذج المعد لبذه الفاية» كما هو مبين ب4 الملحق‎ 
/20 رقم (3)ء وذلك لآخر تقويمين. وقد تم احتساب 20 نقطة لرأي الطلبة» أي‎ 
من مجمل عملية التقويم. وينبغي التنويه الى ضرورة إجراء تقويم العملية‎ 
على إدارة‎ Une التدريسية فصلياً ولكن بشكل انتقائي حتى لا يكون ذلك‎ 
Por es 


co‏ الثاني عشر: تقودم جودة shal‏ عضو هيئة التدريس 


ويتكون نموذج تقويم العلمية التدريسية من الآتي: 
القسم الأول: ويشمل معلومات عن رقم المادة. كما هو متبع 2 نظام 
التسجيل» ورقم الكلية ورقم المدرس. 
القسم الثاني: ويشمل الفقرات الأساسية لقياس أداء عضو هيئة التدريس› 
و cea‏ الأسكلة tate cte‏ لكل ال و 
كما يظهر ف الجدول رقم )2( 
الجدول رقم (2): الوزن المرجح لكل سؤال من أسئلة الاستبانه. 


وار اليكل مود ع هلم" لسارو dca‏ 
J‏ إمكانيات عضو هيئة التدريس 4 تدريس zl‏ والإعداد والتحضير لبا ؛ 
وتشمل )6 أسئلة) تفطى على النحو الآتى: 


يوزع الخطة الدراسية 2 الأسبوع الأول (تم تقويمها على مقياس (Y ferr 1B‏ 
يعرض المادة Lada‏ 2 المحاضرات بشكل واضح ومترابط ومنظم. 
Qua Jes ed aed ig ias‏ 

MENS‏ المدرس من المادة العلمية. 


» rt بس مفردات الخطة وما تم تدريسه‎ gal gall Ga 


يلتزم بمواعيد محاضراته. 


ب. مساهمة المادة ‏ التحصيل العلمي للطلبة؛ وتشمل )7 أسئلة) تغطى على 


يبدي اهتماما بالتحصيل الدراسي للطلبة بشكل ele‏ 
يتعامل مع الطلبة باحترام ضعن pales‏ المهنة وآدابها. 


يستخدم 4 عرضه للمادة الأساليب التوضيحية والتطبيقية كلما يلزم. 


ينوع م طرائق التدريس يما يلائم موضوع المادة وحاجات الطلبة. 


يستخدم لغة واضحة ومغهومة سك تدريس المادة. 


مجنوی الامتحانات متوافق مع شرح مفردات الخطة أالتدريسية للمادة. 


يناقش مع الطلبة الإجابات الصحيحة للأسئلة التى تضمنها الامتحان. 


VOI eG 


المبحث الثاني عشر: تقويم جودة elal‏ عضو هيئة التدريس 


— الفقرة المفتوحة والخاصة بالمفترحات والملاحظات التى يرغب الطالب 
La Solu‏ بهدف تحسين الأداء .2 هذه المادة. 


مها التمودج. dae é‏ | 
يمحكن تصميم بعض التقارير من استخدام نموذج تقويم العملية 
التدريسية حاسوبياً بحيث تتوافق مع حاجة المؤسسة التعليمية» على النحو 
"Perl‏ 
- تقرير تقويم المادة» لإعطاء متوسط أداء عضو هيئّة التدريس ي المادة التي 
فام بتدريسها 2 فصل معين وك المواد التي قام يتدريسها خلال وجوده ج 
EC‏ 
- تقرير بتجميع المواد التي يطرحها القسم -2 فصل copas‏ لإعطاء متوسط 
أداء أعضاء هيئة التدريس فيه. 
- تقرير بتجميع المواد التي تطرحها الكلية 2 فصل «ines‏ لإعطاء متوسط 
أداء أعضاء Aus‏ التدريس فيها. 
- تقرير بتجميع المواد التي تطرحها الجامعة 2 فصل «(nas‏ لإعطاء متوسط 
ادا (rere RON‏ ي her‏ 
La tests io S‏ ا Eas IE‏ شود كناد 
gf PRISE CS‏ اا اة أو الحكليات: 
- تقارير للمقارنة بين متوسط الأداء حسب أعضاء هيئّة التدريس الذين 
«digas Saa (jan ea‏ .سوا لاهن القسم Agli gf‏ 
بالطبع يمكن استخدام هذه التقارير 2 تحديد أي أعضاء هيئة تدريس 
ل المستوى الممتاز أو الجيد أو الضعيف والذي بحاجة إلى تأهيل تريوي» أو 
ا فة حاسونيا لاتكنداء التكدولوجيا Casall‏ الكدريين وات qula!‏ 


ضمان 2-31 339 2 مؤسسات التعليم Lati‏ 


يمكن أن تقوم بعض مؤسسات التعليم العالي باعتماد أسس ومعايير 

لإجراء تقويم العملية التدريسية Les‏ يتناسب مع أوضاعهاء على النحو الآتى: 

- توزيع نموذج تقويم العملية التدريسية مرة واحدة على الأقل لأعضاء هيئة 
التدريس القدامى خلال العام الجامعي من المتفرغين أو غير المتفرغين. 

- توزيع نموذج تقويم العملية التدريسية للمواد التي يدرسها أعضاء هيئة 
التتدريس الجدة: كل :سن الففيل الأول cos ALi sadly‏ الاد 
ا 

- توزيع نموذج تقويم العملية التدريسية على أعضاء هيئة التدريس الذين 
حصلوا على متوسط أداء ضعيف 2 فصل معين. 

- توزيع نموذج تقويم العملية التدريسية على أعضاء هيئة التدريس للحالات 
الخاضة التي يوصي بها رئيس القسم gh‏ العميد. 


وات الواجب due. Lee Ll‏ توزيع تماذج تقويم العملي Ca‏ 
تقوم بعض مؤسسات التعليم العالي باتباع الخطوات الآتية عند إجراء 


- التعميم على جميع أعضاء هيئة التدريس ‏ الجامعة (متفرغين وغير 
متفرغين) ممن تنطبق عليهم الأسس pully‏ لإجراء التقويم. 

Gab ul -‏ والالتزام هن eee‏ هيقة pan pai UAI pal‏ 
ومعايير التقويم مع أعضاء لجنة التقويم؛ Lale‏ بأن عملية التقويم 
تستفرق من (15-10) دفيقة وتجرى ك نهاية المحاضرة. 

- ضرورة التنسيق وإبلاغ أعضاء هيئة التدريس مسبقاً عن موعد الزيارة 
وتاريخها. 

- ضرورة مغادرة عضو هيئة التدريس الخاضع للتقويم القاعة .2 أثتاء 
عملية التقويم. 


SSE 
i 


ا مبحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيئة التدريس 


- إغلاق مغلف المادة وإرساله إلى اللجنة المركزية لمتابعة تفريغ الاستبانة 
واستخراج التقارير المطلوية. 
رئيس القسم هو المسؤول المباشر عن أداء عضو هيئة التدريس» 2-5 هذا 
الجزء يقوم رئيس القسم بتقويم عضو هيئة التدريس من حيث: 
أ. النشاط التدريسي 
EAN ETS‏ لعلف كنا 
2( الالتزام بالدوام والساعات المكتبية والإرشاد الأكاديمي. 
aa jac alg alae] )3‏ الالمككرونية uo gf‏ امترات gon gh‏ 
4( العمل بروح الفريق من خلال تدريس المواد متعددة الشعب والمراقيات 
ونحوه. 
5 التغذية الراجعة من عملية تقويم الزميل للزميل. 
ب. العمل الاداري والنشاط البحثي وخدمة المجتمع 
(I‏ النشاط البحثي. 
2) المشاركة والتفاعل 2 اللجان واجتماعات القسم. 
aes Lil] (3‏ بف culis Lati‏ اة 
4( المقدرة على التطوير الذاتي العلمي والبحثي. 
ج. أمور أخرى 
CI‏ الالتزام بالأنظمة والتعليمات» وتقبل التوجيهات والعمل بها. 
2( مدى التعاون مع الزملاء # مكان العمل. 


3) السلوك العام. 


ضمان الجودة 2 Chine Ge‏ التعليم العا 


وقداتم:اخضنات 30 نقطة ght‏ وكين القسسم ceca Mog‏ أي 130 من 
مكل قيار cad eui dis aeu itl‏ انه ع co‏ ارصن ا شرن 
حيث النشاط التدريسي ells‏ وخدمة المجتمع» إضافة إلى رأي زملائه 2 
aad‏ مق كاذل ea en ates‏ اول سكم هو مييق stil‏ رقم )4( 
وينبغي التأكيد هنا أن عملية تقويم الزميل للزميل هي عملية تتم بين الزملاء 
nd, E Ab o5‏ لطي deadly 1,533 celo endl oai 36) ea My‏ | 
BUNT yaad Oe ey | ory (| Ps INT REESE‏ 
والاستفادة Agia‏ 


يقوم العميد بتقويم عضو هيئة التدريس من حيث التدريس» والبحث 
العلمى› والالتزام الإداري»؛ وخدمه المجتمع. وقد Lai e‏ 10 تقاط لرأي 
العميد» أي 710 من مجمل عملية التقويم. | 


نقوم وحدة ضمان الجودة بوضع تقدير عام لعضو هيئّة التدريس 
eaa)‏ حيد canum clin‏ مقبول» ‘(Cased‏ كما هو مبين 2 الملحق رقم 
(1)» بناء على ما تقدم من تقويم ونقاط» ثم تثبت إيجابيات عضو هيئة 
التدريس لتعزيزها وسلبياته لتجنبها بالتأهيل والتطوير مستقبلا. وينبغي على 
المؤسسية التعليمية اعتماد ميداً التغذية الراجعة لعضو هيئة التدريس فيما يتعلق 
dagai‏ إضافة إلى تقديم النصح والإرشاد له وتوفير الآليات المناسبة لمعالجة 
نقاط الضعف عنده وتأهيله أكاديميا ومهنيا يأسلوب علمى. 


عضو هيئة التدريس هو أحد العناصر الرئيسة 2 عملية تطوير وتحسين 
العالي الاهتمام بتقويم أعضاء البيئثة التدريسية ووضع الخطط اللازمة لتنميد 


الميحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيئة التدريس 


ذلك؛ باعتباره أحد أهم متطلبات تحقيق ضمان الجودة على مستوى المؤسسة. 
وفيما eal (DL‏ استنتاجات هذه الدراسة: 
- ضرورة اهتمام مؤسسات التعليم العالي بعملية تقويم أداء أعضاء البيئة 
التدريسية وربط مخرجات هذه العملية بالحوافز السنوية pU‏ 

- الموضوعية 2 عملية التقويم بعدم افتصارها على جهة معينة ومشاركة 
جميع الأطراف ذات العلاقة بالعملية التدريسية من طلية ورئيس قسم 
وعميد وزملاء 2 القسم الواحد» إضافة الى عضو هيئة التدريس نفسه. 

- اعتماد ميدأ المشاركة من خلال اشراك عضو هيئة التدريس 2 
auam dadas]‏ .3 دوي als dua‏ 

- شمولية عملية التقويم بناء على واجبات عضو هيئة التدريس من تدريس 
وبحث علمي وخدمة مجتمع» حسب الأنظمة والتعليمات الخاصة 
بالمؤسسة التي ينتمي لبا. 

1. مرونة منهجية التقويم بحيث يمكن تكييفها Las‏ لأهداف المؤسسة 
التعليمية التي ينبثق منها واجبات عضو هيثة التدريس» واعتماد متغيرات 
التقويم القابلة للقياس 

2. تزويد عضو هيئة التدريس بالتغذية الراجعة وبالتوصيات النهائية» ليستفيد 
منها يتعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف. وعلى المؤسسسية التعليمية أن 
تكون عونا له 2 تقديم النصح والإرشاد وتوفير السبل اللازمة لمعالجة 
نقاط الضعف بشكل علمي وموضوعي. 

3. ضرورة استخدام نتائج التقويم من قبل المؤسسة التعليمية لوضع الخطط 
oae. SuSE‏ اهبا Sag) oT‏ امك Tigar as‏ 


الملحق رقم )1( 
نموذج تمویم عضو هيئّة التدريس (الدكتوراة)؟» 


w 


1. الاسم: ممعم مده عمس 6006000 الرقم الوظيفي: ا 
القسم: 554049595854948 ون ه455 /——————————————M TESI‏ 


الرتبة الأكاديمية: ...................... 7. عدد السنوات شك الرتبة: — 


5 5 
2 التخصصس ee Toad‏ 0ك ل لل 1 11 ل 11لا ل 20001 
الت gual‏ 
(PIN LH‏ ——————————————————" 


(528230 مق عضو حا‎ Lu). A al colo € Lob 
المواد التي تم تدريسها (المادة» عدد المرات).‎ .1 


a‏ البحوث المنشورة مع بيانات النشر حاملة (أسماء الباحثين, عنوان البحث: اسم 
المجلة/ المؤتمر: مكان النشرء السنة). 


المبحث الثاتي عشر: 939423 حودة cial‏ عضو هيئة التدريس 


© لقد تم إعداد نموذج خاص لأعضاء هيئة التدريس من حملة الماجستير 
يراعي خصوصيتهم من حيث عدم السماح لهم بالإشراف على رسائل 
الدراسات العليا أو تسلم مناصب إدارية أو رئاسة اللجان ونحوه. 

3 - البحوث المقبولة للنشر مع بيانات النشر كاملة (أسماء الباحثينء عنوان 
البحث» اسم المجلة/ المؤتمر» مكان النشرء السنة). 


4 - الكتب المؤلفة والمترحمة المنشورة (مع بيانات النشر). 


5 - البحوث قيد الإعداد (أسماء الياحثين» عنوان البحث). 


, aur 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العالى 


eu) Lyle col ud ja flea, caua gf Glad cabal yall ilo (ule ca ME = 7 
الإشراف).‎ ret? (oe Ad الرسالة, الجامعة)‎ Ol sie. الطالب»‎ 


8. أية تقارير أو دراسات تم إعدادها للقسم/ للكلية/ للجامعة (عنوان 
«yo aul‏ الجهة التي Acl‏ لباء التاريخ). 


9 المحاضرات والندوات العلمية التي ألقيت مع البيانات كاملة (الجهة 
الداعيةء العنوان» المكان:» التاريخ). 


cal ang - 10‏ ووز الل و ازاف التخضيصية اليه الشركة ca Lab‏ 
البيانات كاملة (الجهة isal‏ عنوان المؤتمر/ الورشة/ الدورة» نوع 
المشاركة, ألمكان ; التاريخ). 


55 تعد 
Ee: EERE BN‏ 


المبحث الثاني عشر: تقويم جودة أداء عضو هيئة التدريس 


10. المناصب الإدارية التي نم شغلها ومدتها (المسمى الإداري» الفثرة من —" 
إلى .....). 


1.للجان التي تم المشاركة فيها على مستوى القسم/ الكلية/ الجامعة/ ونوع 
المشاركة (رئيس/ مقرر/ عضو وتاريخها). 


2.الخدمات والنشاطات التي تمت المشاركة فيها على مستوى المجتمع المحلي 


4. عضوية الجمعيات والمؤسسات المهنية والاتحادات (المحلية/ العربية/ 


5. أية جوائز تقديرية تم الحصول عليها مع البيانات كاملة. 


6 أية كتب شكر تم الحصول عليها. 


-  .نيتيضاملا كتابة فقرة تبين مدى تحقيق هدفك خلال السنتين‎ ٠.7 


8. المشاريع العلمية والبحثية والتدريسية وخدمة المجتمع المستقبلية للسنتين 
القادمتين de m‏ 
«lala:‏ 


1 - تقويم عضو هيئة التدريس من قبل الطلبة لآخر تقويمين (اسم «SaL.‏ 
coe‏ اف A aal yal)‏ 


DEEN SADE Rowe capes 


المبحث الثاني agai: jue‏ جودة أداء عضو هيئة التدريس 


2 - تقويم رئيس القسم لعضو هيئة التدريس من حيث: 
أ) النشاط التدريسي 
CI‏ التدريس والقدرة على تغطية المواد المختلفة بكفاءة. 
2( الالتزام بالدوام والساعات المكتبية والإرشاد الأكاديمية. 
3 إعداد المواد التدريسية الإلكترونية أو دليل للمختبرات أو نحوه. 
العمل بروح الفريق من خلال تدريس المواد متعددة الشعب والمراقيات ونحوه. 
التغذية الراجعة من عملية تقويم الزميل للزميل. 
ب. النشاط البحثي وخدمة المجتمع 
1) النشاط البحتي. 
2( المشاركة والتفاعل 4 اللجان واجتماعات القسم. 
iem Lt (3‏ 2 التشاطات Aelii‏ 
4( المقدرة على التطوير الذاتي العلمي والبحثي. 
ج. أمور أخرى 
(CI‏ الالتزام بالأنظمة والتعليمات: وتقبل التوجيهات والعمل بها. 
2( مدى التعاون مع الزملاء ب مكان العمل. 
3) السلوك العام. 
3 - تقويم العميد تعضو هيئّة التدريس (من حيث التدريس» البحث العلمي› 
الالتزام الإداري» خدمة المجتمع). 


أقل من 60. 


ضمان الحودة ے مؤسسات التعليم العا 


النهائى وتوصيات وحدة ضمان الجودة 
أ. التقويم: ممتاز جيد lam‏ جيد مقبول 
100-90 89-80 79—70 69-60 


ب. التوصيات: 


1 - جميع المعلومات تعبا للفترة المذكورة أعلاه فقط خلال العمل 2 الجامعة. 
2 - يمحكن استخدام ورق إضاك 2 حالة ato‏ اتساع الفراغ الملخصص gl)‏ 


استخدام النسخة الإلكترونية). 


3 - يتم تدقيق الطلب والتأحكد من اسنيفاتئه جميع المعلومات من قبل رئيس 
القسم» على أن يتم وضع إشارة )0 للدلالة على البنود الفارغة. 


2-4 حالة أن معبئ النموذج عضو dine‏ تدريس إداري (رئيس قسم/ عميد), 


الميحث الثاني عشر: تقويه Tr‏ 


الملحق رقم )2( 
إرشادات تعبئة النموذج والدرجات 


أولا: يعباً النموذج لآخر سنتين لكل عضو هيئة التدريس يعمل © الجا 
تنبا قفا ااه العامة من قزل aplasia‏ الاي 
t‏ تعبأ د هيئة التدريس على النحو ا 


المواد التي تم تدريسها (عددا غا تساعد على تحديد النشاط 


التدريسي لعضو هيئة التدريس 


البحوث المنشورة مع بيانات النشر كاملة. | 10 علامات 


اليحوث المقبولة للنشر. (بواقع 5 علامات لكل بحث 


التب الؤلفة والمترجمة التشورة زمه اتات | عتشوو او هيول 


ا 


البحوث قيد الإعداد. تساعد ‏ تقويم النشاط 


السك خو خر ات 
البحوث العلمية التي تم تحكيمها. LE ES‏ 


الاشراف على طلية الدراسات العليا أو | 10 علامات 


مناقشة الرسائل الجامعية. 


(يواقع علامة mun‏ لكل 


BEES‏ المحاضرات والندوات العلمية. 
المؤتمرات وورش العمل والدورات المتخصصة. 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


اللجان TERR‏ على مستوى | (بواقع علامة واحدة لكل 


القسم/الكلية/ الجامعة. متصب أو لجنة) 


الخدمات والنشاطات التي تمت المشاركة 
فيها على مستوى المجتمع المحلي. 


والاتحادات. 


أية جوائز تقديرية تم الحصول عليها. 


كتاية فقرة تبين مدى تحقيق الہدف خلال | تساعد على تحديد النشاط 


السنتين الأخيرتين. العام لعضو هيئة التدريس. 


الخط ط العلمية والبحتية والتدريسية 


المستقبلية للسنتين الأخيرتين. 


20 علامة 


(تحول نتيجة استبانة تقويم العملية 
تقويم رئيس القسم لعضو Eus‏ التدريس | 30 علامة 


Lam من‎ 


أ. النشاط التدريسي 


1( التدريس والقدرة على تغطية المواد 
apie aa‏ 


2( الالتزام بالدوام والساعات المكتبية 
والإرشاد الأكاديمي. 

3 إعداد المواد التدريسية الإلكترونية أو 
دليل المختبرات ونحوه. 
4) العمل بروح الفريق من خلال تدريس 
المواد متعددة الشعب والمرافبات ونحوه. 

5 التغذية الراجعة من عملية تقويم الزميل 
للزميل. 


ضمان 539.541 .2 مؤسسات التعليم العا 


ely‏ على ما تقدم تعطي وحدة ضمان 
الخو ون اها لعضو هيئة 


ren joer‏ ا 
التدريس Lap‏ وتات Lendl‏ 
بالتطوير المستمر مستقيلا. 


ب. النشاط البحثي وخدمة المجتمع 
1) النشاط البحثي. 

2 المشاركة والتفاعل 2 اللجان 
واجتماعات القسم. 

3 المشاركة 2 النشاطات العلمية. 

4( المقدرة على التطوير الذاتي العلمي 
والبحثي. 

ج. أمور أخرى 

CI‏ الالتزام بالأنظمة والتعليمات وتقبل 
التوجيهات والعمل بها. 

2( مدى التعاون مع الزملاء .2 مكان 
العمل. 

3) السلوك العام. 

تقويم العميد لعضو هيئّة التدريس من 
خلال (التدريس» البحث العلمي» خدمة 


تقويم وتوصيات وحدة ضمان الجودة 


المحث الثا 


| 


— 
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ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


الملحق رقم )4( 
تقويم الزميل للزميل 


(Peer-to-Peer Review) 
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المبحث الثالث عشر 


نجارب عملية O‏ 
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بيعيدة عن هذا المنحى وعليها التفكير 2 سياساتها التعليمية والعمل على رفع 
gage‏ ا لف وزكاةة Lil. ua (ali‏ من المختصحبات | له puna‏ 
متطلبات سوق العمل من جهة وملائمة هذه المخرجات مع توقعات الطلاب 
وأولياء أمورهم ومستقيلهم من جهة آخرى. 
وتحاول هذه الدراسة Yal‏ عرض تجربة جامعة الزرقاء الخاصة فيما يتعلق 
بالاعتماد العام للجامعة والاعتماد الخاص للبرامج الأكاديمية فيها وكذلك 
ln a cern epee ees a idi oL rete‏ يد ارهد 
التطوير وضمان الجودة لضمان حودة خدمات الجامعة سواء أكانت تعليمية أو 
جه تدع Labios‏ عرض ES SIS ood cos‏ كف التجامعة Lus‏ 
Lo a‏ ك 2 مشروع pli orandi Zp tise‏ والتقوة cas atl‏ مع وا 
ضمان الجودة البريطانية QAA‏ المشرفة على تقويم الجامعات المشتركة 2 
المسابقة. وثالشا عرض تجربة قسم ate‏ الحاسوب 2 الجامعة فيما يتعلق 
بالمشاركة 2 مشروعي صندوق الحسين للإبداع والتفوق وبرنامج الأمم المتحدة 
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ضمان الجودة .2 مؤسسا 


الإنمائي UNDP‏ الذي يهدف إلى تطوير الأداء النوعي لبرامج التدريس الجامعي 
ورفع كفاءة التخطيط المؤسسي 2# الجامعات العربية لأقسام علم الحاسوب 
بالتعاون مع وكالة ضمان الحودة البريطانية QQAA‏ 


جامعة الزرقاء الأهلية مع مثيلاتها من الجامعات الأردنية بدأت بتطبيق 
أنظمة ضمان الجودة مع إنشاء صندوق الحسين للابداع والتفوق والإعلان عن 
جائزة الحسين للتميز والإبداع. و ظل عدم وجود ممارسات سابقة # مجال 
تطبيق وممارسة أنظمة ضمان الجودة 2# الخدمات التعليمية والبحثية وخدمة 
المجتمع تقوم الجامعة بالبناء عليهاء وعدم وجود وضوح بمناهج وممارسات 
الجودة المتتوعة أدى ذلك إلى ممارسات متداخلة بين مفاهيم ضمان الجودة 
ومفاهيم السيطرة على الجودة وتداخل الأمر بمعايير الاعتماد العام والخاص 
التي وجدت الجامعات نفسها منغمسة بتطبيقها للحصول ابتداءً على الترخيص 
العام للجامعة ومن ثم رضع طاقتها الاستيعابية من الطلبة وكذلك الأمر 
بالنسبة للاعتماد الخاص لتخريج الطلاب من البرامج والتخصصات التي 
تقدمها الجامعة ومن ثم رفع الطاقة الاستيعابية لبا. إن التحديد الدقيق وإزالة 
التداخل فيما بين الاعتماد العام والخاص من جهة وبين تطبيق أنظمة ضمان 
الجودة له أبعاده ے استغلال واستثمار الطاقات والموارد البشرية 2 الجامعات 
وتحديد الأنشطة والمهام والأدوار للعاملين وأعضاء البيئات التدريسية فيها. 
وتهدف هذه الدراسة إلى عرض تجرية جامعة الزرقاء الأهلية فيما يتعلق 
بتطبيق أنظمة ضمان الجودة على الخدمات التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع 
التي تقدمها وعلى كافة المستويات الأكاديمية (ابتداء من التخصص والكلية 
والجامعة بشكل عام) والإدارية فيهاء وكذلك عرض تجرية الجامعة فيما 
يتعلق بالاعتماد العام للجامعة ورفع الطاقة الاستيعابية لبا والاعتماد الخاص 


للبرامج والتخصصات الأكاديمية ورفع الطاقة الاستيعابية فيهاء وتهدف dap‏ 
خاص إلى: 

- عرض وتحليل تجربة جامعة الزرقاء الآهلية فيما يتعلق: 

- بالاعتماد العام للجامعة ورفع الطاقة العامة الاستيعابية لبا. 

- بالاعتماد الخاص للبرامج الأكاديمية 4 الجامعة ورفع الطاقة الاستيعابية فيها. 


عرض وتحليل تجرية جامعة الزرفاء الخاصة فيما يتعلق: 
- بإنشاء وحدة التطوير وضمان الجودة 2 الجامعة (الدور والإنجازات). 
بالمشاركة 2 المسابقات الخاصة للتميز والإبداع وعلى مستوى: 
- قسم الحاسوب. 
- قسم إدارة الأعمال. 
- قسم الحقوق. 
بالمشاركة وطق محاور الجودة كما حددتها وكالة الجودة البريطانية وهي: 
- المعايير الأكاديمية (مخرجات التعليم» والمنهاج» وطرق التقويم» تحصيل الطلبة). 
- جودة فرص التعلم (التدريس والتعليم» وتقديم الطلبة» ومصادر التعلم). 
- ضمان وتحسين الجودة. 


هناك مجموعة من تعريفات الجودة التي ظهرت خلال فترة زمنية تزيد 
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وهذا ما دقع البعض إلى تصنيف التعريفات بغية الوصول إلى فروقات 

ذات معنى بے تلك التعريفات. وهذا ما ذهب إليه Barad‏ )1989( حيث صتف 

التعريفات التي قيلت 2 الجودة إلى ثلاث فئات كل منها تعكس وجهة نظر 

طرف معين هم: المنتج المستهلك» والمجتمع»: وهو ما يعرضه الجدول (2). 
الجدول (1): تصنيف تعريفات الجودة )€( 


أساس المواصفات جودة الأيعاد الموضوعية: 


الصورة الأساسية 
القيم المستهدفة 
السماحات 

أبعاد أخرى مثل: 
الصورة الثانوية 
المعولية 

القابلية للصيانة 


القابلية للخدمة 


الملائمة للاستعمال | الأبعاد الذاتية 

ix xi EOP + 
الأبعاد الاقتصادية‎ 
ales i 


المنافع لمشاريع تحسين الجودة 
Source: Barad M., "The Economic Importance of Quality", In: Wild‏ * 


Ray(ed.), "International Handbook of Production and Ooperations 


Management, Gassell Educational Ltd, 1989, p.446. 


وذهب آخرون إلى تصنيف التعريفات 2 خمسة أصناف تيعا للأساس 
الذي تستند عليه؛ وهذه الأصناف هي: لا أساس واضح At‏ أساس المنتوج» 
أساس التصنيع» أساس المستعمل» أساس القيمة :143156 ,1997 Singh,‏ 
«Mitra, 1993, 7)‏ البكري» 2002: 14-11). ويلاحظ أن هذه المجموعة 
تختلف عن سابقتها 4# الصنف الأول الذي لا أساس واضح له 2 تعريف 
الجودة؛ و الصنف الأخير وهو أساس القيمة الذي ينصب على تعريف الجودة 
من خلال الكلف والأسعارء والذي يتوافق مع المدخل الرابع 2 تصنيف Barad‏ 
آنف po tl‏ 

وأمام هذا العدد الكبير من تعريفات الجودة: ومن الأصناف العديدة 2 
المفاهيم الخاصة بها قد تقع المنشأة 2 اشكالية اختيار المفهوم الذي تعتمده 
ومدى ملائمته أو اشكالية اعتماد أكثر من مفهوم 2 الأقسام المختلقة مما 
يربك العمل )150-152 ,1997 (Singh,‏ ويغية حل هذه الإشكالية لابد من 
oL‏ الى Lae Aayal‏ 

أن للمنشأة أنشطة عديدة (إنتاج» تسويق» ....الخ) لكل منها خصوصيته 
.2 المفاهيم والنظرة إلى الأشياء وبالتالي ليس من الغريب أو غير الطبيعي أن 
ينظر كل منها إلى الجودة بصورة تختلف إلى حد ما عن غيره من أنشطة 
المنشأة. 

PAE لو‎ E المكام‎ ee ريد‎ erri etas 
الاختلاف 2 النظرة إلى الجودة 2 ظل وجود التكامل و‎ ols المختلفة » وبالتالي‎ 
التنسيق هو المدخل السليم للمنشأة لتشكيل مفهومها أو مفاهيمها حول‎ 
iaaa Le (lung 33 god! 
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شعبة إدارة الجودة الشاملة 


لخدمة المجتمع 


dca oda 


الملائمة للاستعمال (الأداء) 


T ME 


ونخلص مما سبق أن الجودة 2 منشأة الأعمال هي ملائمة المنتوج أو 
الخدم نه مو اهب i‏ و خف اهت الق Matos]‏ يقل Lis pens‏ 
وبالسعر المقبول من قبل المستهلك. 
وما دام تعريف الجودة ومفهومها مرتبط بخصائص المنتوج أو الخدمة 
فلابد من تحديد اطار للخصائص ols‏ الأهمية 4 مواصفات المنتوح أو وجوده 
الفعلي والتى تلائم حاجات المستعمل. ولقد اهتم البعض بذلك فحدد أبعادا 
دة تتمثل 2 ثمانية أوجه يمكن من خلالبا تحديد مدى إشياع حاجات 
المستعمل وهذه كما GravinLal py‏ )1989( تتمثل .2 (Vonderombse and‏ 
‘White, 1991, 699; Dilworth, 1992, 610)‏ 
(Performance) MEI‏ 
(Features) TAL‏ 
(Reliability) gall‏ 
المطايقة (Conformance)‏ 
(Durability) iul‏ 
القابلية للخدمة (Serviceability)‏ 
الجمالية (Aesthetics)‏ 
الجودة المدركة (Perceived Quality)‏ 
وقد تناسب الأبعاد الثمانية السابقة جودة السلع المادية أكثر مما تناسب 
الخدمات: UU‏ ذهت البعكن إلى تحدين ole!‏ الأماتية TUL‏ لهوذة الخدمة 
Evans, 1993,47)‏ 
سرعة التسليم (Time)‏ كم ينتظر العميل؟ 
45 التسليم (Time liness)‏ مدى التسليم -2 الموعد؟ 
الاتمام :(Completeness)‏ هل مختلف الجوانب مكتملة؟ 
التعامل ) (Courtesy‏ : هل يرحب العاملون بكل عميل؟ 


التناسق (Consistence‏ : هل كل الخدمات المسلمة بنفس التمط لكل S hae‏ 
سهولة المنال ) (Convenience‏ : هل يمكن الحصول على الخدمة SU guns‏ 
الدقة ( (Accuracy‏ : هل تنجز الخدمة بصورة صحيحة من المرة الأولى؟ 
الاستجابة ) (Responsiveness‏ : همل يمكن للعاملين 2 الخدمة التفاعل 


بسرعة مع ما هو غير متوفع5 0 


أفرزت فترة الحرب العالمية الثانية وما تلاها العديد من المناهج 4 مجال 
الممارسة (الإطار التطبيقي) والرؤيا (الإطار الفكري والفلسفي) للجودة 
والنشاط الخاص بها. ومع التفاعل والتلاقح بين تلك المناهج تبلور منهج شمولي 
يستند إلى مجموعة من تلك المناهج حقق نقله نوعية 4 نشاط الجودة ب2 منشأة 
الأعمال وهذا المتهج الشمولي هو ما يعرف بإدارة الجودة الشاملة (TQM)‏ 

فوطي دول 0 خو عدن A eod od one cd‏ 
التي حملتها معها المناهج الرائدة 2 مجال الجودة. كما يوضح الجدول )4( 
الإطار العام لعدد من المناهج الرائدة 4 مجال الجودة. 


الجدول (3): تعريف بعض المصطلحات التي اقتربت بمناهج الجودة. 

1- السيطرة على الجودة (QC)‏ 
يرى Juran‏ (1988) أنها عملية نظامية يتم من خلالبا قياس الجودة 
المتحققة فعلياً ومقارنتها مع المعايير وتصحيح الانحرافات. وترى 
ISO‏ )2000( أنها جزء من إدارة الجودة يركز على تحقيق متطليات 
الحودة 

2- السيطرة الإحصائية على الجودة (SQC)‏ 
یری Lao (1971) Deming‏ تطبيق المبادئ والأساليب الإحصائية 2 
كل مرحلة من مراحل التصميم» والانتاج» والصيانة والخدمة» 
الموجهة إلى تحقيق إشباع الطلب بصورة اقتصادية. 

3- السيطرة الشاملة على الجودة (TQO)‏ 
یری Leo (1991) Feigenbaum‏ نظام فعال لتأمين التتكامل بين 
جمود تطوير وصيانة وتحسين الجودة ألتي تقوم بها المجاميع المختلفة 
4 المنظمة بحيث تتمكن من الانتاج والخدمة بأعلى مستويات 
اقتصادية تحقق الرضا التام للمستهلك. 

4- ضمان الجودة (QA)‏ 
یری ast (2002) Wadsworth and other‏ نظام للأنشطة هدفه توفير 
الضمان بأن السيطرة الشاملة على الجودة تجري بصورة فعالة وترى 
ANSI‏ )1987( بأنه كل الأفعال المخططة أو النظامية الضرورية 
لتوفير الثقة بأن المنتوج أو الخدمة سيشبع حاجات معينة. وترى 
ebm its (2000)ISO‏ مخ دا ias‏ يرك LAM 14853, le‏ بام 
متطلبات الجودة ستؤمن. 
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5- نظام الجودة (QS)‏ 
ترى ANSI‏ (1987) بأنه مجموعة الخطط والأنشطة والأحداث التي يتم توفيرها 
لضمان كون المنتوج؛ أو العملية الإنتاجية. أو الخدمة ستشبع حاجات معينة. ويرى 
Singh‏ )1997( بأنه البيكلء والاجراءات» والعمليات» والموارد المنظمية اللازمة لتنفيذ 
إدارة الجودة. 
6- إدارة الجودة الشاملة (TQM)‏ 
Lg; (2001) Heizer and Render «‏ إدارة المنظمة ككل يحيث 
تكون ممتازة 4 حل أوجه المنتجات والخدمات ذات الأهمية 
للمستهلك. ويرى Oakland‏ (2000) بأنها منهج شامل لتحسين 
التنافسية والفاعلية والمرونة من خلال التخطيط؛ والتتظيم؛ وقهم 
كل نشاط وإشراك كل فرد # كل مستوى. وهي تتضمن تبني 
الإدارة نظرة اسستراتيجية للجودة وتركز على المنع لا المعالجة 
للمشاكل» وهي تتطلب 2 الغالب الاهتمام بالتغيير لإزالة الحواجز 
الموجودة. ويرى Tunks‏ )1992( بأنها التزام وتعهد كل من الإدارة 
والعاملين ترشيد الأعمال بحيث تلبي بصورة متناسقة توقعات 
المستهلك أو ما يفوفها. ويرى OL )1991( Ciampa‏ إدارة الجودة 
الشاملة يمكن تعريفها من ثلاثة أوجه أولبا من خلال وصف المبدء 
الأساس الذي تعتمده وهو التكريس الكلي للمستهلك". وثانيهما من 
خلال وصف مخرجاتهاء حيث أنها تسعى إلى تحقيق الولاء 
للمستهلكين؛ وجعل الوقت والكلفة Jai‏ ما يمكن:؛ وتحقيق مناخ 
يدعم ويشجع فريق العمل» والتحسين المستمرء وثالتهما من خلال 
مناقشة مختلف الأدوات والأساليب وباقي العناصر التي تقود إليها 
وتتمثل هذه 2 الطرق التقليدية ممثلة بالسيطرة على الجودة وضمان 
الجودة والمعولية البندسية» وأدوات وأساليب JIT‏ وأساليب التطوير 
المنظمي» والمفاهيم الجديدة للقيادة وللحاجات. 


الجدول (4): الأطر العامة لبعض المناهج المميزة ب4 الجودة. 


la as الملختص بها‎ aal Zen 


السيطرة على الجودة 13 من تصميم المنتج حتى وصوله للمستهلك. والجودة 


للموردين دور 2 ضمان الجودة ويجب اعتبارهم شركاء. 


النظر للعملية الإنتاجية كنظام متكامل يبدأ بالمستهلك )2 شكل حاجات) 


وينتهي به أيضاً ).2 شحكل رضاه عن ا منتوج). 
pecudes Gao ases‏ على الحودة 
(ماضي»› 1995 59-58( 


أولاً - ضمان الجودة أو السيطرة الشاملة على الجودة لأرماند قان بام A. Feigenbaum‏ 
السيطرة على الجودة تتسع لتشمل كل المنظمة وتقع على عاتق الأقسام 


i 


-2 


-3 
-4 


-5 


ثانياً — التوصيات الأربعة عشر لديمنك (W.E. Deming)‏ 


alà‏ واتساق البدف الخاص بالجودة والالتزام بك من قبل الإدارة. 


اعتماد الفلسفة الجديدة للجودة من قبل الإدارة العليا وكل فرد .2 المتشأة. 


التوقف عن اعتماد الفحص الشامل. 

عدم اعتماد السعر كأساس لاختيار الموردين وتوطيد العلاقة معهم. 
التحسين المستمر. 

المباشرة بالتدريب. 

eal lia تهيئة‎ 


ala]‏ الشوف هن العاملت. 


إزالة الحواجز بين إدارات الأقسام ج المنشأة 


الكف عن اعتماد الشعارات غير الواقعية وعن التهديد والزجر للعاملين. 
عدم اعتماد المعايير الكمية A.‏ الإنتاج. 

إزالة الموانع التي تمنع العاملين من الفخر بوظائفهم. 

تشجيع التعليم والتطوير الذاتي لكل فرد. 


-] 


Ec 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


العمل على تنفين عملية التحويل إلى النظام الجديد للجودة. 
(Powell, 1995, 18; Evans, 1993, 50; Bank, 2000, 90-91; Dilworth,‏ 
البكري: 2002. 34-33 والدرادكة وآخرون: 2001 947-46 حمود» 
2000. 93-92( 
tas‏ - ثلاثية الجودة لجوزيف جوران (J. Juran)‏ 
أ- تخطيط الجودة: 
1- تحديد المستهلك الخارجي والداخلي. 
2- تحديد حاجات المستهلك. 
3- تطوير المنتوج بشكل يلبي حاجات المستهلك. 
4- وضع أهداف الجودة التي تلبي حاجات المستهلكين وال موردين بأقل كلفة 
ممكية. 
5- تطوير عملية الانتاج لجعلها قادرة على انتاج المنتجات المطلوبة. 
OLS] -6‏ 303 العملية ase C51‏ 
السيطرة على الجودة: 
1- اختيار الخصائص التي يجري السيطرة عليها. 
2- اختيار وحدات القياس. 


3- وضع إجراءات الفياس. 


4- وضع معايير الأداء. 

5- قياس الأداء الفعلي. 

6- تفسير الاختلاف بين الأداء الفعلي والمعياري. 

7- اتخاذ الإجراءات التصحيحية بخصوص الانحرافات. 


تحسين الجودة: 

1- إثيات الحاحة إلى التحسين. 

2- تحديد مشروعات معينة للتحسين. 

3- وضع البيكل التنظيمي لمشروع التحسين. 

4- إيجاد التنظيم الذي يتولى التشخيص وكشف الأسياب. 
5- إيجاد وتحديد الأسباب. 


6- وضع المعالجات. 


Aa caa له ظل‎ atus كات‎ 7 
ABR coli ote Ls لقنا باللسيطوة‎ -8 
(Mitra, 1993, 57 — 60) 

ايها — حلقات الجودة كورا ايشكاوا (K. Ishikawa)‏ 


1- حلقة الجودة QC‏ مجموعة من العاملين يتراوح عددهم بين 3 - 12 شخص 
يعملون 4 ذات العمل أو ج أعمال مشابهة لبعضها يلتقون طواعية بصورة 
منتظمة لمناقشة مش كلات الجودة وإيجاد الحلول المناسبة LS‏ واتخاذ 
الإجراءات التصحيحية. وعادة ما يكون هؤلاء مدربين على تحليل وحل 
المشعكلات الخاصة بالعمل ويوجه خاص على الأدوات السيعة الأساسية لحل 
المشاكل التي أكد عليها ايشكاوا. وهناك Lila‏ ما يزيد على 2 مليون 
حلقة جودة تضم أكثر من 20 مليون عضوا منتشرة 2 اليابان. 
الأدوات السبعة الأساسية لحل المشاكل التي يدرب عليها أعضاء حلقات 
الجودة تشمل أدوات توليد الأفكار (التوزيعات التكرارية: أشكال 
الانتشارء مخطط السبب والتأثير أو مخطط ايشكاوا)؛ أدوات تنظيم 
البيانات da laa)‏ باريتوء» مخططات التدفق): أدوات تحديد المشاكل 
(المدرج التكراري» خرائط السيطرة الإحصائية). (الدرادكة وآخرون, 
2001 , 123 -136 وحمود , 2000 121,-4148 

P.B Crosby امنيب المتغرى کروی‎ peal ps — Lowel 
المسلمات الأريعة لإدارة الجودة:‎ 
تعريف الجودة : الجودة تعني مطابقة الاحتياجات‎ - 
نظام تحقيق الجودة: المنهج العقلاني لمنع المعيب‎ - 
معيار الأداء : المعيار الوحيد للأداء هو المعيب الصفري‎ - 
القياس : مقياس الأداء هو كلفة النوعية‎ - 
الخطوات الأريعة عشر لتحسسن الجودة:‎ 
تعهد والتزام الإدارة العليا بتحسين الجودة.‎ 
فريق عمل تحسين الجودة تمثل فيه مختلف الأقسام.‎ 
قياس الجودة.‎ 


2 
كلف تقييم الجودة تقدم مؤشر عن المؤشرات التي تتحقق ے العمل وتحسين 
الجودة. 
مشاركة كل فرد ے الجودة يسهل تغيير الموقف من الجودة ك المنشأة. 
العمل التصحيحي. 
تخطيط المعيب الصفري والالتزام ببرنامجه. 
تدريب المشرفين. 
وضع الأهداف قصيرة الأمد للعاملين. 
إزالة أسياب الأخطاء. 
التمييز للعاملين الجيدين 4 البرتامج. 
إنشاء مجلس الجودة من الإدارة العليا والمتخصصين. 
الاستمرار .2 القيام بذلك واستمرارية عملية تحسين الجودة. 
(Logothelis, 1997, 85-89; Mitra., 1993, 55-56)‏ 
سادساً — خطوات إدارة الجودة الشاملة لأوكلاند (J. S. Oakland)‏ 
فهم الجودة. ٠‏ 
التعهد والقيادة. 
التصميم لأجل الجودة. 
التخطيط للجودة. 
النظم الخاصة بالجودة. 
القياس. 
كلف الجودة. 
أدوات وأساليب التحسين. 
الإمكانيات والسيطرة. 
التنظيم لأجل الجودة. 
الاتصالات لأجل الجودة. 
فريق العمل لتغير الثقافة. 
التدريب لأجل الجودة. 
تتفيذ إدارة الجودة الشاملة. 
(Bank, 2000, P.105)‏ 


إن منهج ضمان الجودة أو السيطرة الشاملة على الجودة يعتبر الأساس 
الذي قاد إلى إدارة الجودة الشاملة (ماضيء 1995: 59-58). ولعبت galia‏ كل 
من Grosbys Jurang Deming;Ishikawa‏ , ے أحداث التطوير» حيث ركز 
على العملية الإدارية لنشاط 2-355241 حين اهتم Deming‏ بدور العاملين 
4 نشاط الجودة وتمكينهم» وانصب اهتمام Grosby‏ على تحسين الجودة 
وتخفيض كلف الجودة ويرزت جهود Okland‏ 2 تضمين الجودة 2 استراتيجية 
الأعمال. وبوجه عام فإن هناك أوجه للتشابه والاختلاف 2 هذه المناهج (للمزيد 
عن ذلك راجع 64 ,2000 (Oakland,‏ لذلك لا يوجد اتفاق عام على منهج إدارة 
الجودة الشاملة (TQM)‏ الذي يمثل محصلة لمضامين المناهج التي قام عليهاء 
حيث قد يكون الميل إلى هذا المنهج أو ذلك من المناهج السابق ذكرها .2 عملية 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ولذا السبب ما زلنا نجد شيوع الاستخدام 4 الأدب 
الإداري Big‏ التطبيق لمنهج ضمان الجودة ولمنهج إدارة الجودة الشاملة» وقد 
تدم | Ule‏ بصورة مكراد كه نة هذه Lad yall‏ أن منهج Glaus‏ الود 
أساس ضروري لبلوغ تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وبكلمات أخرى فإن ضمان 
الخو le eyes‏ فرق SER ias cR E cos]‏ 5:555 به کون 
على إدارة الجودة الشاملة وهو EREA‏ يتضمن ضمان الجودة. وتجدر الإشارة هنا 
على أن التمييز بين ضمان الجودة والسيطرة الشاملة على الجودة غير موجود 2 
ey oL‏ هنذا التسيد وات دة الاس of‏ ا للحن مو جود ارا 
(Wadsworth and other, 2002, 29-30) Lasaia‏ ومن جهة أخرى obs‏ اليايان قد 
غيرت استعمال TOC‏ إلى TOM‏ رسمياً عام 1996 وشكلت لجنة TQM‏ التابعة 
للاتحاد الياباني للعلماء والمهندسين (USE)‏ لتولي المسائل المتعلقة بموضوع 
TOM‏ ولكن يبقى 2 المنهج الياباني ضمان الجودة أساس وعنصر مهم Z‏ إدارة 
الجودة الشاملة )89 ,2002 (Wadsworth and other,‏ ولا تختلف الرؤيا الغريية 

ويذهب Logothetis‏ (1997) إلى تحديد عناصر إدارة 231 235 الشاملة .2 
ثلاثية لإدارة الجودة الشاملة تشمل كل من: تعهد والتزام الإدارة العلياء المعرفة 


JUS ume REESE : 
ضمان 539211 بے مووسسا‎ 


العلمية» مشاركة العاملين ويرى أن هذه الثلاثية تضم منهج كل من Crosby,‏ 

Deming‏ )1997,4 ,5ا[عطامع0.])ويذهب آخرون إلى إضاقة عنصر رابع هو 
التحسينات المستمرة. ويذهب Ciampa‏ إلى تحديد العناصر الأساسية لإدارة الجودة 
الشاملة ب4 أربعة عناصرهي: التخطيط الاستراتيجي للجودة» التركيز على 
المستهلك» الأساليب والأدوات الإحصائية؛ وأساليب تشجيع فرق العمل وخلق بيئة 
عمل ترضي العاملين )1991,16 (Ciampa,‏ ويلاحظ أنها لا تختلف عن الثلاثية 
السابقة سوى 4 شطر عنصر المشاركة إلى عنصرين أحدهما يتعلق بالمستهلك 
والآخر بالعاملين. وهناك من يذهب إلى زيادة التفصيل والتقسيم 2 هذه العناصر 
فيذهب Heizer‏ و Render‏ )2001( إلى تصنيفها إلى مستة NET‏ التحسين 
المستمرء تمكين العاملين» المقارنة بالقدوة» «Benchmarking‏ مفاهيم نظام JIT‏ 

مفاهيم تاكوشاء المعرفة بأدوات إدارة الجودة الشاملة (Heizer and Render,‏ 
)174-183 ,2001 وهناك من يذهب إلى جعلها: التركيز على المستهلك» الجودة من 
Jot‏ اتر أتجاز العمل بحبو رة Raro‏ من a M‏ الأو كن ستويات الحودة المقبولة: 

كلف الجودةء المقارنة بالقدوة» مشاركة كل العاملين» التداؤيية .2 فريق celal!‏ 
الملكية وعناصر الإدارة الذاتية؛ المدراء كنماذج للدورء التمييز والمكافآت: 

عملية تسليم الجودةء التحول إلى الجودة» المعابير وتسريع الجودة ونظم (Bagel‏ 
ضمان الجودة ‏ التسويق» وضع تنظيم الجودة (Bank,2000,1-83)‏ ويرى حمود 
)2000( أن مرتكزات إدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على العميل» التركيز 
على إدارة القوى البشريةء المشاركة والتحفيزء نظام المعلومات والتغذية THEN‏ 
العلاقة بالموردين» توكيد الجودة» التحسين المستمرء التزام الإدارة العلياء 
القرارات المبنية على الحقائق» الوقاية من الأخطاءء إدارة الجودة استراتيجياًء المناخ 
التنظيمي» الإدارة العملياتية» تصميم المنتوج (حمودء 2000( 103-98( وتذهب 
البكري )2002( إلى تحديد مبادئ لإدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على 
العميل» التركيز على العمليات والنتائج» الوقاية من الأخطاء قبل وقوعهاء تدعيم 
الأفراد» اتباع المنهج العلمي 2 اتخاذ القرارات» معلومات التغذية العكسية. 
وتضيف إلى المبادئ مجموعة من العناصر هي: السيطرة الإحصائية على الجودة: 


0 Si 


الميحث الثالث عشر: تجارب عملية ES‏ 


إشراك الموردء الإدارة الجيدة للعاملين» التقدير للعاملين ومنح المكافآت؛ التدريب 
(البڪري» 2002و54-52). Wadsworth and other sps‏ (2002) أن المفاهيم 
الأساسية لإدارة الجودة الشاملة هي: التركيز على المستهلك»› التحسين المستمر؛ 
قيمة كل العاملين. ويشير إضافة إلى ذلك إلى العمليات الثلاثة الحاسمة وهي: 
تخطيط الجودة؛ السيطرة على ألجودة» تحسين الجودة. كما يشير إلى أسس 
الجودة الشاملة وهي نظام الجودة؛ علاقات المستهلك — المجهزء مشاركة المنظمة 
حكل: القياس والمعلومات: التعليم والتدريب ,2002 (Wadsworth and other,‏ 
(90-98 . أما منظمة JUSE‏ اليابانية فتعتمد العناصر العشرة التالية لإدارة الجودة 
الشاملة: الرؤيا الاستراتيجية والقيادة» المفاهيم والقيم: الطرق العلميةء الموارد 
البشرية» المعلومات؛ نظام الإدارة» نظام ضمان الجودةء نظم الإدارة الوظيفية 
المتكاملة: العلاقات مع المستهلك والعاملين والمجتمع والمجهزين وحملة (dal‏ 
وضع أهداف الشركة other, 2002, 89) (Wadsworth andi gil),‏ 

يلاحظ من العرض السابق عدم وجود اتفاق على عناصر أو المبادئ 
الأساسية لإدارة الجودة الشاملة. فبين من يفصل فيها فيكثر وبين من يجمعها 
2 عدد محدود. Logan s‏ قهناك عناصر مشتركة لا يختلف فيها أحد» ونميل 
إلى اعتمادها كمرتكزات أساسية لإدارة الجودة الشاملة» وهذه هى: 


Peres a 


ت التحليم العا 


idi 


: جودة التصميم وجودة المطابقة وجودة 
الملائمة للاستعمال 

: تضمين الجودة 8 أسستراتيجية 
الأعمال وتكاملها كنشاط مع 
الأنشطة الوظيفية الأخرى. 

: إشباع حاجات العميل أو ما يقوقها. 

: تدريب العاملين ومشساركة كل 
المنظمة واعتبار الموردين شركاء فيها. 
: تطبيق الأساليب والأدوات العلمية 
التي ثبتت كفاءتها وفاعليتها 
كالسيطرة الإحصائية على الجودة 
وغيرها. 

: استمرارية عملية التحسين دون وجود 
حدود Ad‏ 

“هماويتة العملية الأدازية على dels‏ 
الجودة 

: بناء نظام لضمان الجودة وتشغيله. 
:£ محختلف المستويات التتنظيمية 
ولحل العاملين ولاتخناذ القرارت أ 
الإدارية واعتماد معايير القدوة للمقارنة. 


ويمكن أن نطلق على النموذج السابق نموذج (المفهوم - الميادئ — 
العمليات) لإدارة الجودة الشاملة. 


didit‏ د 
ضمان الحو 2.55 مؤسسا 


= البتاء والأداء 


الرؤياالاستراتيجية 


ودعم الإدارة العليا. 


الانطلاق من العميل. 
radici cya‏ 

i uui cS 
وتحلبيشها.‎ 


إدارة الجودة 


ضمان الجودة 


القتياس والمعلومات 
والتغذية العكسية. 


EXE nn 


لقد بلغت ممارسات الجودة 2 مجال التعليم العالى 2 كليات ومدارس 
الأعمال 4# البلدان المتقدمة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة منذ أواخر 
الثمانينات ومطلع التسعينات من القرن (Kann and ome Ul‏ 
Tambi,1999,129—130; Mergen and other, 2000,345-346)‏ 

-2 حين لم تشهد الأقطار العربية حسيما يرى محجوب )2003( سوى 
محاولات محدودة لتطوير ممارسات الجودة تمثلت بسعي بعض كليات إدارة 
الأعمال للتوافق مع polea‏ جمعية كليات العلوم الإدارية الأمريكية AACSB‏ 
وحتى عملية تقويم مستوى الجودة ج تلك الجامعات ضلت محدودة ومرتبطة 
بتوجهات ذاتية عدا بعض الاستناءات التي تمثلت 4 محاولات الحكومة 2 
ضسبط جودة التعليم العائي كإصدار المجلس الأعلى للجامعات 2 المملكة 
الأردنية الباشمية لمعايير الاعتماد العام 2 تأسيس الجامعات والكليات ومعايير 
الاعتماد الخاص لإجازة الاختصاص # الكلية ممثلا بالقسم العلمي. وهناك 
اتجاهات ables‏ 2 كل من جمهورية مصر العربية واليمن والمملكة العربية 
السعودية وبعض دول الخليج العربي (محجوب؛ 62003 73-71). 

إن تطور ممارسات الجودة 2 كليات ومدارس الأعمال A‏ البلدان 
المتقدمة حفزتها المنظمات الحكومية وغير الحكومية المهنية أو المهتمة 
بالجودة فيها: إضافة إلى تناقص الموارد المالية لديها بسبب المنافسة وتناقص 
أعداد الطلبة المسجلين وانخفاض الدعم المالي من الشركات لانخفاض 
انتاجية البحث العلمي (2002,345-346 ol. (Mergen and other,‏ حداثة 
تجرية التعليم العالي الخاص 2 الأقطار العربية وعدم مواجهته لأزمات 2 
موارده المالية وضعف المنافسة من العوامل التي لم تحفز تطور ممارسات الجودة 

وحيث أن ممارسات الجودة 2 التعليم العالي 2 الأردن تعتير من 
الممارسات المتميزة على الصعيد العريي فسنحاول فيما يلي تحليل تلك 


EDET 
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ضمان الجودة ‏ مؤسسات التعليم العا 


الممارسات من خلال البعديين الأساسيين الذين تقوم عليهماء وهما: معايير 
الاعتماد ومعاييروكالة ضمان الجودة 084 البريطانية المشرفة على تقويم 
الجامعات المشتركة 4 جائزة الحسين للابداع والتفوق. 
أ- معايير الاعتماد .2 الجامعات الأردنية 

بدأت مسيرة التعليم العالي 2 الأردن منذ مطلع النصف الثاني من القرن 
العشرين وتم تأسيس Jol‏ جامعة أهلية عام 1990( وبلغ عدد الجامخات 
والكليات الأهلية .2 مطلع عام 2000 اى عشرة جامعة وكلية جامعية 
(غيث» 2000( 269). ونحاول 2 هذا المجال تحليل معايير الاعتماد العام 
للجامعات الخاصة .2 المملكة الأردنية الباشمية لسنة 2002 الصادرة بالاستناد 
للفقرة (D‏ من المادة (9) من قانون التعليم العالي والبحث العلمي المؤقت رقم 
(41) لسنة 2001 الذي ترخص بموجبه الجامعات الأهلية. كما سنعتمد 
لأغراض التحليل نموذج معايير الاعتماد الخاص (الذي يرخص) بموجبه 
التخصص لقسم علمي معين) لقسم إدارة الأعمال .2 كلية الاقتصاد والعلوم 
الإدارية ‏ جامعة الزرقاء الأهلية. ويشير البعض من المهتمين يضمان الجودة 2 
التعليم العالي أن ضمان الجودة 2 التعليم العالي تجسدها تجرية ضمان الجودة 
يك بريطانيا وتأخذ صورة الاعتماد © الولايات المتحدة وضمان جودة واعتماد 
كما 2 سويسرا (أبو الرب»ء cl‏ 2003) لذلك نحاول تقييم تجرية الاعتماد 2 
الأردن ومدى تطابقها مع مفاهيم ضمان الجودة 2 التعليم العالي. 

يوضح الجدول )5( نتائج تحليل عناصر ومؤشرات الجودة © معايير 
الاعتماد العام للجامعات كما يوضح الجدول )6( نتائج تحليل polic‏ 
ومؤشرات الجودة 2 معايير الاعتماد الخاص لقسم إدارة الأعمال ويمكن أن 
نلخص أهم الملاحظات فيما يلي: 

cà Lnd] cis LL Las لمان الخو‎ Ledge) aate I pales Lia Y 
ويمكن أن يعتير أساساً للسيطرة على الجودة تمارسه هيئة خارجية عن‎ 
الجامعة.‎ 


abate cea‏ على وضع Opa Lid cl liga‏ توي من 33g ll‏ لجاب 
التعليم دون جانب البحث abel)‏ أو الجوانب الأخرى التي تتضمنها خدمة 
التعليم العالي. 2.5 هذا المجال نجد أن المعايير والشروط العامة لتقويم واعتماد 
التدامعات Za pa T‏ الاد عن aal‏ الجامعات SaaS a Las all‏ اله الك 
العلمي وكذلك خدمة المجتمع وإن لم يضع مؤشرات محددة للسيطرة على 
الجودة فيها (اتحاد الجامعات العربية» 131: 34-2003). 

أن slete Ml pales‏ اهت بالسيظرة ple‏ حوذة اغلات والعمليات نة 
نظام الإنتاج والعمليات كوسيلة تنضمان جودة المخرجات للنظام ولم تضع 
مؤشرات لتدقيق جودة المخرجات. 

إن المعايير تستهدف تأمين مستوى من الجودة تعمكسه مؤشرات السيطرة 
الكمية الواردة فيها (عدد الساعات لكل مادة من المواد الدراسية/ عدد 
التدريسيين لكل مجال تخصص/ عدد العناوين من الكتب لكل مادة 
دراسية...الخ) دون أن توفر إطاراً لعملية التحسين المستمر. ويرى محمود 
)1998( إن عملية الاعتماد يمكن أن تكون فرصة للتقويم والتطوير للجامعات 
عندما لا تنظر لبا الجامعات على أنها مجرد تحقيق مطالب وشروط وأرقام 
)0514952 1998.7 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


الجدول (5): عناصر ومؤشرات الجودة ك4 معايير الاعتماد العام الأردنية. 


الموضوع -2 تعليمات مؤشرات السيطرة على الجودة 
معايير الاعتماد العام | ے تعليمات معايير الاعتماد العام 


عدد الطلاب لكل عضو هيئة 
تدريس ش 

قف i‏ الاو هون Re‏ 
ألبيئة التدريسية 

Jed اسن‎ oa eas audi sa 


عضو هيئة تدريس (النصاب) 
acy ye pote cun‏ ان 
المتفرغون إلى إجمال أعضاء 
Scc‏ 

Seer dessus Teia 
عدد الطلبة لكل مختبر أو لكل‎ 
pos 


Acad الاعات الا‎ ace 
ples 

نسبة الغياب للطالب 

مواصفات العذر المقبول للغياب 
شروط التأجيل 

d‏ الى ااا ك العامة 


مؤشرات السيطرة على الجودة 
2 تعليمات معايير الاعتماد العام 


عدد الساعات لتيل الدرجة 
dale‏ 
البرامج والتخصصات شزو هة 
تنظيم العمل اشتراط وجود أنظمة وتعليمات 
الأكاديمي والإداري wists‏ 
المباني والمرافق | مساحة لكل طالب أو لكل 
عضو هيئة تدريس 
مساحات المرافق 
عدد الطلبة لكل شعية دراسية 
عدد العناوين من الكتب لكل 
ests‏ 
aae‏ اتشان مو caeli‏ لكل 
TUS‏ 
suc‏ الدوريات 
عدد أعضاء هيئة التدريس أو 
عدد الطلبة نكل جهاز علمي 
عدد الأجهزة لحل كلية أو 


قسم 


أنواع الأجهزة 


مؤشرات السيطرة على الجودة 2 


عدد الساعات المعتمدة أنيل درجة 
البكالوريوس 


عدد الساعات لكل مادة من المواد 


أنواع المجالات المعرفية النظرية 


والعملية. 


xccl adi الخطة‎ 


عدد أعضاء هيئة التدريس لكل 
مجال من المجالات الأساسية 2 
(eis‏ 

عدد الطلبة لكل عضو هيئة تدريس 
ا ره ني as‏ وين 
المتفرغين إلى مجموع التدريسيين 
عدد أعضاء هيئة التدريس لحل 
Gela iol grea) uale jaja‏ 
المؤهل العملي 

عدد الطلبة لكل كادر من 
الكوادر المساعدة 

عدد الكوادر المساعدة لكل مختبر 


مؤشرات السيطرة على الجودة .3 
تعليمات مغابير الاغتماد الخاص 


عدد العناوين لحكل مادة دراسية 
عدد النسخ لكل عنوان كتاب 
الحد الأدنى لعناوني الكحتب 
للجامعة ولكل قسم 


المساحة 


(aN ade) Zeal 


.الخ 


نخلص مما سبق أن تجربة معايير الاعتماد العام والخاص 2 الجامعات 
ارد قلعت 1593 امن توف نز Sagal‏ ها جد اليم العاتى Lgil YY‏ 
كممارسة من ممارسات الجودة وأن تميزت على الصعيد العربي لا تمثل نظام 
لضمان جودة التعليم العالى وبالإامكان تطويرها ے2 ذلك الاتجاه. 
ب- ples‏ وكالة ضمان الحودة (QAA)‏ البريطانية .2 (ahha‏ الجامعات الأردنية 
أعلن صندوق الحسين للابداع والتفوق # المملكة الأردنية الباشمية عام 
0 عن مباشرته بتنفيذ مشروع رائد وطموح هو (مشروع تقييم الأداء النوعي 
لبرامج التعليم العالي). ويتوخى هذا المشروع بالتعاون مع الجامعات الأردنية 
الرسمية والخاصة إحداث نقلة نوعية 2 مستوى برامج التعليم العالي. ويستفاد 


wien 


ضمان الجودة B‏ مؤسسات التعليم العا 


الصندوق من نتائج هذا التقييم بتخصيص جائزة الحسين للابداع والتفوق 
لأفضل يرنامج تعليمي 2 ثلاثة تخصصات هم علمالحاسوب (جولتين) إدارة 
الأعمال (جولتين) وتخصص الحقوق. 
إن التقدم للاشتراك 2 مسابقة صندوق الحسين للابداع والتفوق من قبل 
أي قسم ے أي جامعة أردنية يرافقه الآتي: 
- تزويد الصندوق المشارك بتفاصيل المتطلبات والمعايير والسقف الزمني 
لاعداد تقرير التقويم الذاتي لبرنامجه. 
- قيام كل فسم مشارك يشكل فريق التقويم الذاتي الذي يشترك بے ورشة 
عمل تدريبية al! tual‏ ينظمها الصندوق. 
- يتولى كل قسم مشارك اعداد تقرير التقويم الذاتي وتقديمه للصندوق 
الذي بدوره يحيله إلى رئيس فريق المراجعة من QAA‏ 
7 فيام فريق من QAA‏ بدراسة تقرير التقويم الذاتي ويقوم بدوره بطلب 
الإيضاحات عن القسم المشترك 2 المسابقة ثم يجتمع فريق المراجعة لوضع 
خطة لزيارة القسم. 
- يقوم فريق المراجعة بزيارة ميدانية للقسم المشترك لغرض التقويم النهائي. 
- اختيار الفائز من قبل الصندوق وإبلاغه. 
أما المحاور التي يجري تقويمها فيجب تضمينها © تقرير التقويم الذاتي 
المع edel‏ ال هة وسيل ك اتون abl‏ 
- المعايير الأكاديمية 


mg‏ الثالث عشر: تجارب عملية 


- التدريس والتعليم 
- تقدم الطلبة 
- موارد التعلم واستخدامها 
- ضمان وتحسين الجودة 

إن قياس الفاعلية 4 كل محور من المحاور أعلاه يقتضي من القسم أن 
يوفر معلومات ومؤشرات كمية وأدلة موثقة تستدل بها اللجنة إضافة إلى 
مشاهداتها الميدانية لأغراض التدقيق. oly‏ المعابير التي يعتمدها فريق المراجعة 
.2 عملية التقويم هي معايير QAA‏ -2 مجال التعليم العالي. 

وتجدر الإشارة إلى أن الاستعداد للمشاركة 2 المسابقة قد تستغرق فترة 
تزيد على العام يعد خلالبا القسم المشترك تقرير التقويم الذاتي ويمارس ما 
يمكنه من تحسين وتوثيق استعدادأ لزيارة فريق المراجعة. 

إن معايير ضمان الجودة # التعليم العالي لوكالة ضمان الجودة 
البريطانية عريقة ومتطورة وتعكس مدى وجود نظام فعال لضمان الجودة .2 
الجامعة التي تشترك 2 المسابقة بے تخصص معين» وبالتالي فإن عمل الجامعة 
والقسم الأكاديمي والكلية التي ينتسب لبا القسم للفوز 2 المسابقة يقوده إلى 
إيجاد نظام لضمان الجودة بمستوى معين من الفاعلية يمكنه من الفوز عندما 
يرتفع مستوى الفاعلية ويمكنه أيضأ من التحسين والتطوير 2 حالة عدم الفوز 
بالجائزة أو حصوله على مرتبه متدنية. ويوجه عام فإن تجرية مسابقة صندوق 
الحسين للإبداع والتفوق 4 الجامعات الأردنية تعد خطوة متقدمة لبناء نظم 
لضمان الجودة 4 التعليم العالي الأردني. ورغم أن الاشتراك 2 المسابقة طوعياً 
ومتروكاً لاختيار الجامعات. فإن الاستمرار 2 المسابقة سيفرز مجموعة من 
الجامعات والتخصصات الأكاديمية التي حققت مستوى متميز 2 جودة خدمة 
التعليم العالي التي تقد uas‏ نهنا هديا ركه ناميا نتن اتا ات ege‏ 
وهذا ما سيحفز الجامعات التي لم تشترك بعد وليس لديها نظم لضمان الجودة 
إلى الاشتراك مستقبلا وإلا ستفقد أية ميزة تنافسية تبقيها ب2 الحياة. 


RS e aa n 


ضمان 3342431 2 مؤمسات التعليم العا 


تأسست جامعة الزرقاء الأهلية عام 1994 2 الأردن. وتنبشق فلسفة 
الجامعة من عقيدة الإسلام ورسالته الحضارية العريقة. وترتكز رسالتها بج 
المنظومة الخماسية: الإيمان» العلم» العمل» الخلق» والتعاون. وتضم الجامعة 
سبع كليات هي: الشريعة» الآداب» العلوم وتكنولوجيا الم7علومات 
والاقتصاد والعلوم الإدارية» والعلوم التريوية والحقوق والعلوم الطبية المساندة. 

لا يمكن 2 هذا البحث عرض كل تفاصيل ممارسات الجودة 2 
جامعة الزرقاء الأهلية ونظام ضمان الجودة فيها إلا أننا سنحاول إلقاء الضوء 
على أهم الجوانب 2 ممارسات الجودة ووقق المحاور التالية: 


E cr WIL x HOAN AC EE Ss S MEM 


Li 


تلعب الإدارة العليا 2 أية منشأة 1555 مهما .2 تطور ممارسات الجودة 
فيها ولذلك gle‏ فلسفة ودعم الإدارة العليا يعتبر أحد العناصر المهمة .2 إدارة 
الجودة الشاملة والفلسفات التي قادت إليها. وتتميز الإدارة العليا ‏ جامعة 
الزرقاء الأهلية بمجموعة من الخصائص التي دفعت لتطوير ممارسات الجودة 
فيها ومن هذه الخصائص ما يلى: 

sgag‏ فلسفة ورسالة واضحة لديها مستمدة من الرسالة الإسلامية وهو 
jene a‏ مها عتم | ا med‏ و عه 

الإيمان بالقيم والمثل العليا لبناء الشخصية الإنسانية ويندرج 2 إطارها 
التعليم كوسيلة لتحقيق ذلك. 

عدم استهداف الريحية كهدف Joi‏ وهذا ما انعكس .2 إعطاء الأولوية 
لرسالة الجامعة القيمية والعلمية. 

تشكل الجودة قيمة كبيرة 2 الرؤيا والممارسة لإدارة الجامعة وهذا Le‏ 
أشاع قيمة "الجودة' بين العاملين» وبكلمة أخرى فإن الإدارة العليا أشاعت 


ثقافة منظمية تقوم على الجودة وتحسينها 2 Lille‏ من قيمهاء وجعل الجودة 
من الأولويات 2 التخطيط الاستراتيجي للجامعة. 

المبادرة باستمرار لتحفيز ممارسات الجودة وتطويرها ومن ذلك: 

تشجيع الكليات والأقسام على الاشتراك GIA‏ من مسابقات الجودة 
ودعمها وآخرها المشاركة 2 جائزة صندوق الحسين للابداع والتفوق. 

تحمل Lad‏ الا مقن ناويا الحاففة ونع doas ACE NN‏ 
الشعارات ومن ذلك: 
# إيقاف التصحر الفكري والبيئي/ الرسالة الأساسية للجامعة. 
# التقوى والإتقان/ شعار الجامعة للعام الدراسية 2004/2003. 
& إخلاص الدين للّه/ شعار الجامعة alal‏ الدراسي 2005/2004. 
# دعم التميز والإبداع ووضع نظام للحوافز للعاملين المتميزين. 

تأكيد أهمية التخطيط والرقابة لدى القيادات الإدارية حيث Ty‏ 
الجامعة وكل كلية من كلياتها سنوياً إعداد الخطة السنوية لبا ووفقاً لبا يتم 
العمل av diy‏ الكليات تقارير النشاط القضلية والسنوية للإدارة العليبا 


للأغراض الرقابية. 


عملت الجامعة على خلق الكيان التنظيمي لضمان الجودة بتشكيل 
وحدة تنظيمية تتولى تلك المهمة على مستوى الجامعة Ms‏ هيكل تنظيمي يمتد 
إلى الكليات. وقد أخذ هذا التنظيم أشكالا ومسميات عدة من عام 1995 
لحد الآن (أبو الرب» 62003 2) هي: 

- لجنة الاعتماد الداخلي (1995). 

- لجنة ضمان الجودة (العام الدراسي 2002/2001). 

- لجنة التطوير وضمان الجودة (العام الدراسي 2003/2002). 


وحدة الاعتماد وضمان الجودة (العام الدراسي )2004/2003( وحدد 
البدف العام لبذه الوحدة 2 "العمل على الارتقاء بالجانبين الأكاديمي والإداري 

2 الجامعة ورفع كفاءتها وصولاً للتميز". وحددت مهامها على مستوى كل من 

الجامعة والكلية والقسم والوحدات الإدارية 2 الجامعة يوضح الملحق )1( خطة 

عمل هذه الوحدة التي تشكل الآن نظام ضمان الجودة 2 الجامعة. 

تتولى وحدة الاعتماد وضمان الجودة الكثير من المهام أبرزها التي تعزز 

نظام ضمان الجودة مثل: 0 

أ - تحديد آلية للأنشطة والفعاليات الأكاديمية الإدارية. 

ب- توثيق الآليات والإجراءات فيما يتعلق بالجوانب الأكاديمية الإدارية 
بالجامعة. 

ج- إعداد الوصف الوظيفي للعاملين 2 الجامعة. 

lol crowed cil yall dae د‎ 

ه- توجيه عملية التحسين 3 مختلف الأنشطة والوحدات داخل الجامعة ولبا 
تحديد واضح للمجالات التي تجري فيها ذلك مؤشر  Max‏ عملها. 

و - تحديد pulea‏ للجودة ومؤشرات الأداء الأفضل لإجراء المقارنات. 

ز - الإشراف على الأقسام التي تشارك بمسابقات دولية كما حصل مع قسم 
الحاسوب 2 الجولتين الأولى والثانية» وقسم إدارة الأعمال 2 الجولتين 
الأولى والثانية والان 2# قسم الحقوق. 

ضمان جودة المد خلات: 
وهي 2 الجامعة بشكل رئيسي ال موارد البشرية (أعضاء هيئة التدريس 

والموظفين) والمراقق ومصادر التعلم» والمكتبة ونؤشر ب هذا المجال ما يلي: 

وضع آلية لاختيار أعضاء هيئة التدريس والكادر الوظيفي تضمن جودة 

هذا العنصر. 
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get‏ التو eos‏ هة ال دافاو INS‏ ورات 
العديدة نشير منها إلى: 
- دورات تهيئة أعضاء هيئة التدريس الجدد 4 الجامعة وتشارك وحدة التطوير 
بك جزء من برنامج هذه الدورات. 
- دورات التدريب على استخدام الحاسوب لأعضاء البيئة التدريسية والعاملين. 
التقويم المستمر لأداء أعضاء هيئة التدريس والموظفين» واستحداث نماذج 
- خاصة لذلك وتحليل بيانات التقويم للتوصل منها إلى أسباب وحلول. 
- إجراء مشاريع التحسين والتطوير ‏ مرافق الجامعة. 
- التوجه إلى إشاعة استخدام الحاسوب 2 مختلف الأنشطة الإدارية والتعليمية 
2 الجامعة وإنشاء شيكة داخلية للحاسوب وبناء قواعد البيانات والدخول 
2 تطبيقات للتعليم الالكتروني. 
- بناء مكتبة مركزية مميزة على مستوى الجامعات الأردنية. ومما يشير له إن 
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية أضافت للمكتبة ما يصل إلى 70 الف 
عنوان كتاب خلال العام الدراسي 2005/2004 وهناك تخصيصات مالية 
كبيرة لدعم مكتبة الجامعة بالكتب و المراجع والدوريات الإتلكترونية 
والورقية الحديثة على حد سواء. 
Glas‏ جودة العمليات (التعليم: البحث العلمي»› الأنشطة الأخرى): 
تمارس الجامعة آلية لضمان جودة التعليم فيها وتستخدم 4 ذلك أدوات 
عدة منها: 
- التحسين المستمر 2 المناهج والخطط الدراسية. ولقد تم 4 العام الدراسي 
sabe! (2004/2003)‏ وصف جميع المواد» وتحديث الخطط الدراسية لبأ 
ولمختلف مواد البرامج .2 كليات الجامعة. 
- وضع قائمة بالكتب المنهجية لكل مادة من المواد وأن تتضمن الخطط 
الدراسية لكل مادة ما لا يقل عن 7 مراجع إضافية اثنين منها على الأقل 
باللغة الإنجليزية. 


ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


- اعتماد الامتحان المشترك والأسئلة الموحدة للشعب الدراسية المتعددة 24 مادة 
واحدة. 

- اعتماد التصحيح المشترك للمواد ذات الشعب المتعددة 2 الامتحانات النهائية 

- اعتماد دفتر امتحاني يمكن إخفاء اسم الطالب أثناء عملية التصحيح 2 
أكثر من تخصص من تخصصات الجامعة. 

- اعتماد نظام تقديم الأسئلة الامتحانية والحلول النموذجية من قبل diet‏ 
البيئة التدريسية لمختلف المواد الدراسية وإعلانها للطلاب على توحات 


الإعلانات. 
د هينات جه الفا asia at‏ اة 


و قات Ling PRETO EF‏ ارشاذات ناء esl]‏ اد 
التموذجية. 
cas a eke GS i c des‏ مطحي AS‏ الها حيرات 
(peer- to- peer)‏ ووفق Soin‏ زمني لكل أعضاء هيئة التدريس 2# الجامعة 
لتحقيق التفاعل والاستفادة من الملاحظات والتحسين 2 الأداء. 
توثيق آلية الإجراءات لمختلف جوانب العملية التعليمية ومنها: 
- آلية تغير المواد (إضافة أو إلغاء مادة من البرنامج الدراسي). 
de‏ ديز Tung‏ هو obi scatti cS‏ 
- آلية تأجيل الطالب للامتحان. 
- آلية امتحان الطالب الذي لم يؤد الامتحان © موعده. 
- آلية التقويم والامتحان النهائي للطلبة Ley‏ فيها الامتحانات والمراقبات الموحدة. 
- آلية معالجة الحالات الخاصة (الغشء الضعف الدراسي للطالب» وغيرها). 
تحفيز البحث العلمي والأنشطة العلمية لأعضاء Liya‏ التتدريس 
(مؤتمرات» ندوات» مناقشات) ووضع آلية لذلك. 


تحليل نتائج الامتحانات لكل مادة من المواد ورسم منحنى التوزيع 
الطبيعي لها على مستوى كل مادة دراسية وكل قسم وكل كلية ثم على 
مستوى الجامعة بشكل عام ويتم ذلك UIT‏ 2 نهاية كل فصل بعد إدخال نتائج 
الامتحاتاظ إلى الحاسوب. 


ma Ll‏ لل 


استطلاعات رأي الطلية من خلال الاستبيانات حول مختلف جوانب 
TE‏ الفا د و 
- استبيان تقويم العملية التدريسية نهاية كل فصل دراسي. 
ey ecg eee‏ نوات bores eve fer‏ 
- استبيان رضا الطلية عن الخدمات 2 الجامعة. 
- إدامة العلاقة مع الخريجين وتقويم أوضاعهم. 
dae‏ اله سيرد eod‏ رجرب ge Molt‏ مويه عدم قد سه 
الكلية ورئيس فسم. 
استطلاع رأي المؤسسات وأرباب العمل حول مستوى أداء خريجي الجامعة 


ولكل تخصص. 


لحت EA‏ مهما dS‏ اناف الخ ido or cs‏ لك 
اهتمت الجامعة فيما يلي: 
- ايصال المعلومات للطلبة ومن ذلك تفعيل لوحات الإعلانات للأقسام. 
- تفعيل الإرشاد الأكاديمي للطلبة وتوزيع الطلبة على أعضاء البيئة التدريسية 
لذلك الغرض. 


ضمان الجودة ‏ مؤسسات التعليم العا 


توثيق وتحليل المعلومات على مستويات عديدة CX sal)‏ الكلية› 

الأقسام) ومن ذلك: 

- تحليل نتائج الاستبيانات. 

- الأرشيف والحفظ 2 كل الأقسام. 

- حفظ نماذج من الأوراق الامتحانية alga‏ الدراسية 2 القسم. 

- استخدام الدوار لاطلاع المعنين بالتعليمات والقرارات ذات العلاقة بأداء عملهم 
وتطويره. 

- تطوير وسائل عمل وحدة القبول التسجيل .2 الجامعة يما فيه توفير 

الإحصائيات والمعلومات لأغراض التحليل وأتمتة جميع أعمال هذه الوحدة. 


تسعى جامعة الزرقاء الأآهلية إلى الارتقاء والتميز ب4 تقديم الخدمات 
التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع» ولكن مع تزايد عدد الجامعات Lala‏ 
وتوسع الجامعات الحكومية 2 قبول الطلبة 2 التعليم على أساس التنافس أو 
على أساس التعليم الموازي» تبرز مشكلة عدم قدرة الجامعة على المنافسة 
التقليدية باستخدا م استراتيجيات وسياسات التسعير وخاصة عند الوصول إلى 
PECES E TENE PEN,‏ تعن EE RECIPE‏ 
seas a Saad‏ الشاملة وله EIS gig a‏ داتعا sedis Ray‏ قات 
alee lang Ea N ang f aul atii cosa pe a‏ 

إن مفهوم ضمان الجودة 23 ag‏ على أن تسعى الجامعة لملاءمة جودة 
E x Levees pies‏ هذه Eua] taza ae AN‏ بق زرا Egon‏ 
وتخصصاتها وخدماتها التعليمية والبحثية وخدمة المجتمع» للوصول إلى الأداء 
الأنسب والارتقاء الأفضل والاستمرار والبقاء. 


ولكن لا يمكن تطبيق هذا المفهوم إلا من خلال تبني مبادئ إدارة 
الجودة الشاملة على مستوى القسم والكلية والدائرة والجامعة» وعلى النحو 
الان 
- وضوح وتحديد الرؤية الاستراتيجية للادارة العليا ودعمها . 
- الانطلاق من العميل الداخلي والخارجي لتحديد احتياجاتهم والعمل على 
ear ee ee ae en EUN T NC TE‏ اديوه أل GUN‏ 

pus أو‎ Sidus 

- إتباع المنهج العلمي لتحصيل المعلومات واتخاذ القرارات ومتابعتها . 
- استمرار عملية إدارة الجودة الشاملة وتحسينها وتجويدها . 

هذا المفهوم وهذه المبادئ لا يمكن أن تقتصر على مدخلات أو مخرجات 
العملية التعليمية أو البحثية أو خدمة المجتمع فحسب بل نأخذ طابع العمليات 
فيما يتعلق بتطبيق العملية الإدارية وأنشطتها على إدارة الجودة الشاملة cling‏ 
نظام لضمان الجودة وتشغيله ثم قياس مختلف أنشطة الجامعة 2 المستويات 
التنظيمية المختلفة واعتماد معايير للمقارنة. 

إذن هذه المفاهيم والمبادئ والعمليات لإدارة الجودة الشاملة يمكن أن 
تنعكس على أهداف وحدة التطوير وضمان الجودة على النحو التالي: 
أ) أهداف الوحدة 

تهدف الوحدة لتحقيق ما يأتي : 
1. تطبيق نظام ضمان الجودة على الخدمات التعليمية .2 الجامعة. 
. تطبيق نظام ضمان الجودة على البحث العلمي 2 الجامعة. 
. تطبيق نظام ضمان الجودة على خدمة المجتمع. 
. تطبيق نظام ضمان الجودة على مستوى الأداء العام للأقسام الأكاديمية 

والكليات والدوائر الإدارية والجامعة. 


e WwW N 


5. الإعداد والمتابعة لشروط الاعتماد العام والخاص للبرامج والتخصصات 
القائمة والمستقبلية 2 الأقسام الأكاديمية والجامعة. 
ب) نموذج عمل الوحدة وربطه بالأهداف التي تسعى الجامعة لتحقيقها 
يمكن تمثيل أهداف وحدة التطوير وضمان الجودة وما تسعى إليه 


ألجودة الشاملة 


ere report for? | وم‎ 


الشكل (2): أهداف وحدة التطوير وضمان الجودة. 
ج( مهام الوحدة 
من مهام الوحدة ما يأتي: 
1 - فشر المفهوم والميادئ والعمليات المطلوية لتطييق الاعتماد وضمان الجودة 
شاملة Lage‏ يملق بالجودة: 
2 - إعداد دليل الحودة الشاملة للجامعة. 
3 - متابعة عمل التقويم TON‏ المتعلق بالأقسام الأكاديمية والكليات والدوائر 
الإدارية والجامعة مع مراعاة التقييد والالتزام بدليل 35241 


4 - القيام بالدراسات لتحديد احتياجات الطلبة والباحثين والمجتمع المحلي لتلبيتها. 

5 - العمل على مشاركة كافة العاملين (أكاديميين وإداريين) 2 المستويات 
PETER]‏ الحو سي الوه ge we‏ ووسيلة ad‏ الو القن سية 
وبالتالي تحقيق أهداف الجامعة ثم رسالتها. 

6 - إعداد وتوفير الوثائق والسجلات المتعلقة بدليل الجودة الشاملة للجامعة . 

7- تحديد المهارات والمعارف والقدرات للخريجين من البرامج والتخصصات 
ومدى توافقها مع متطلبات سوق العمل محلياً وإقليمياً وعالمياً ومعآخر 
وأحدث المستجدات العلمية 2 حقول المعرفة. 

8 - تقويم أداء الطلبة وتحصيلهم الأكاديمي Les‏ يحقق مخرجات التعليم مع 
أهداف القسم الأكاديمي والكلية والجامعة كحكل؛ ومدى رضا 
مشغليهم (employer)‏ عن مستوى أدائهم. 

9- التأكد من مدى توافق الخطط الدراسية للمواد 2 البرامج والتخصصات 
مع edo‏ شوق Le‏ شهلا dicc anas prea Len ier Donatio‏ 
العلمية 2 حقول المعرفة التي ينتمي إليها البرامج أو التخصص. 

0. مراجعة عينات من المحاضرات والامتحانات وتحليلها للتأحد من مدى 
توافقها مع الخطط الدراسية والأهداف المطلوب تحقيقيها ILO'S g‏ فيها. 

1. الإعداد والمتابعة للاعتماد العام والخاص للبرامج القائمة والمستقبلية. 

وستتولى وحدة التطوير وضمان الجودة تصميم وتنفيذ ومتايعة وتحسين 

عملية إدارة الجودة الشاملة ضمن المحاور التالية: 


S 


ضمان الحودة 2 


الأهداف العامة الأهداف الخاصة 


1- جودة التعليم الجامعي أ- مايتعلق بالمدرس | - وضع معايير وآليات لاختيار 
E E ce f E eee etl‏ ون 
مجالات (التدريس - | والالتزام بتطبيقها ‏ + 
التقويم - التعامل مسع | طرق التدريس وعلم i‏ 
تكنولوجيا التليم | التريوي 

(s 


مؤسسات التعليم العا 


القياس Ics‏ التخطيط 
AVETE ESI‏ 

متابعة التقدم: من خلال 
جولات التقويم 

محاضرات وندوات حول 
ضمان الجودة وما يتعلق Ags‏ 


وضع نظام حوافز 


EEE ATT TRE ^^ |S Slo lesa 
AR caes 


قبل البدء بالمساق 


المستوى الأخلاقي ene ee‏ 
cotes‏ والقيه متايعة أدوات تقويم الطلاب 


sala gS! colat‏ عقد ol ules‏ وندوات 
لزيادة وعي الطلاب s L5] s‏ 
دأقعيتهم. 
المحاضرات alaala‏ 


الرحلات والمخيمات elaig‏ 
الشعائر الدينية 

شؤون الطلاب 

دورات للخريجين 

قياس مدى رضى أرباب 
العمل 

عقد دورات متخصصة 
المشاركة 2 النشاطات 
البادفة 

متابعة حاجات السوق 
dt siia‏ 

توجيه الطلاب لتابعة المراجع 
ومصادر المعرفة 

متابعة خطط جامعات أخرى. 
التعلم الالكتروني 
توضيرالوسائل المراققة 
عقد دورات مت< 4 
للمدرسين لصقل المهارات 
البحثية 

عقد دورات التحليل 
الإحصائي SPSS‏ 

إصدار النشرات والمجلات 
المتخصصة. 


dx 4 | 535 -2‏ العلمي 


Allg حواهر للتحف‎ Jac 
دعم المؤلفات العلمية‎ 


دف dos‏ الب الل 


عقد محاضرات حول واقع 
البعحث ومش كلاته 
وطموحاته...الخ 

عمّد مؤتمرات ومشاركة 
توفير المواد البحثية الورفية 
والكترونية 

عقد المحاضرات 4 المجتمع 
qu‏ سن do‏ الدرسين 
اة wills‏ 

دعوة المجتمع المحلي لحضور 
lg‏ ومحاضرات 
ونشاطات...الخ 

eL agli aa a anii 
والبيئات والجمعيات للقيام‎ 
بدراسات متخصصة.‎ 


عقد دورات متخصصة — 


4- جودة مستوى الأداء | الالتزام بالجودة الشاملة 
العام للجامعة نشر ثقافة الجودة لدى | دورات وندوات 
الجميع متابعة المعايير وتحقيقها 
تحقيق معابير الاعتماد التقويم المنتظمة لڪل 
الأقسام 


Bagel ومان‎ alain I Sag) agas td] eife | e LAT dled (a 
: تتضمن خطة الإنشاء والتأسيس ما يلي‎ 
تنسيب لجنة الاعتماد وضمان الجودة 2 الجامعة بإنشاء هذه الوحدة.‎ - 
توفير التسهيلات والتجهيزات والمكاتب.‎ - 
توفير وتكليف الموارد البشرية من أعضاء هيئة تدريس وإداريين للقيام بمهام‎ - 
تحقيق أهداف هذه الوحدة.‎ 
البيكل التنظيمي لوحدة الاعتماد وضمان الجودة‎ Ca 
الشكل رقم (3) يبين اليكل التنظيمي المقترح لوحدة التطورات‎ 
وضمان الحودة‎ 


pum 


ت التعليم العا 


£ 


مؤسسا 


رئيس الوحدة / ضابط الارتباط 


للجنة الاعتماد وضمان الجودة 


على مستوى الجامعة 


شعبة إدارة الجودة 
الشاملة (ox D‏ 
العلمي 


شعبة إدارة الجودة 


الشاملة £193 


شعية إدارة الجودة 
الشاملة لخدمة 


Ee 


شعية إدارة الجودة 
الشاملة لخدمات 


التعليم 


العام & الجامعة 


الكل )2(3 اليكل الننظيسى لوعن : التطوون وضتمان Sagal‏ 
التأسيس» امأ الآن فيمكن أن تدمج شعبتا إدارة الجودة الشاملة تلخدمات 
EO‏ و الف neu py utis o cll‏ ود newer‏ لر اا اه 
لخدمات الأداء العام للجامعة وخدمة المجتمع ‏ شعية Thay bial‏ أن يتولى 
un‏ ار سو cocto‏ ف Ley SUEY‏ الكو EE yaaa‏ وان 
يتولى مقرر لجنة الاعتماد وضمان الجودة مهمة مدير الوحدة. 


(s‏ الطاقات البشرية 
تحتاج الوحدة كي تباشر مهامها إلى مدير للوحدة» سكرتيرة للوحدة 
ونتوقع الزيادة ‏ المستقبل إلى أربعة موظفين لاقيام بالمهام التي تتطليها الشعب 
الأريعة. 
ز) الاحتياجات المادية 
مكاتب Tapa‏ وأجهزة حواسيب مريوطة على الإنترنت عدد 2. مشاركة 
قسم ادارة الاعمال 2 جائزة صندوق الحسين للإبداع والتفوق نحاول هنا 
عرض تجرية فسم ادارة اللاعمال ج الجامعة فيما يتعلق بالمشاركة 4 مشروع 
صندوق الحسين للإبداع والتفوق بالتعاون مع وكالة ضمان الجودة البريطانية 
(QAA)‏ المشرفة على تقويم الجامعات المشتركة # المسابقة. 
1- عناصر عملية المراجعة (التقويم) من قبل لجان الفحص 
- تقرير التقويم الذاتي من المتقدم للتقويم 
- تعيين فريق المراجعة (التقويم) 
- مراجعة تقرير التقويم الذاتي من قبل فريق المراجعة 
- الزيارة الميدانية من قبل فريق المراجعة إلى القسم للتقويم النهائي 
- خضوع تقرير المراجعة النهائي للتحكيم من قبل فريق المراجعة لتحديد 
تدرج أو ترتيب الأقسام. 
2- خطوات التنفيذ 
- تقارير التقويم الذاتي 
- كل قسم مشارك سوف يزود بتفاصيل المتطلبات « والمعايهر والسقف 
الزمني من اجل إعداد تقرير التقويم لبريامجه. 
- كل قسم مشارك يشكل فريق التقويم الذاتي ويكون ضمته عضواً 
واحد للاتصال مع صندوق الحسين. 


- كل مؤسسة مشاركة تحدد شخص يقوم بتسهيل التنسيق مع 
الصندوق على المستوى الإداري من خارج التخصص الخاضع للتقييم. 

- الأسس والتعليمات الرئيسية للتقويم الذاتي ( بضمنها المعاييرء 
والمنهجيات c‏ وهيكل التقرير والسقف الزمتي الذي يغطيه . يتم 
إعدادها من قبل الصندوق وتزود بها الأقسام المشاركة. 

- ينظم الصندوق ورشة عمل تدريبية لمدة يومين حول التقويم الذاتي لكل 
tue‏ اي Lacu‏ ا لو نمق الما فاك SOG‏ 

- ترفع تقارير التقويم الذاتي من قبل الأقسام المشاركة إلى الصندوق ومنه 
إلى رئيس فريق المراجعة. 

- تعيين فريق المراجعة (التقويم). 

- مراجعة تقارير التقويم الذاتي من قبل فريق المراجعة. 

- رئيس فريق المراجعة يدرس تقارير التقويم ويطلب آية إيضاحات أو نقص 
والمعلومات من خلال الصندوق. 

- يجتمع فريق المراجعة لدراسة تقارير التقويم الذاتي ويضع خطة لزيارة 
كل الأقسام ويكون هناك دور محدد لكل عضو من فريق المراجعة. 

- الزيارة الميدانية لفريق المراجعة للأقسام المشاركة للتقويم النهائي وإعداد 
عناصر تقرير المراجعة. 

تجري زيارة كل قسم مشارك 2# موعد مخطط يتفق عليه Là Y‏ من 
خلال الصندوق. 

- تنفيذ الزيارات وقق خطة تتضمن: مقابلة الموظفين» فحص الوتائق» 
اة العاملية والطلتة اشاقن 
كل الزيارات تهدف إلى تقويم النوعية للأوجه التالية من البرنامج:- 

# تصميم المنهاج الدراسي 

» محتوى وتنظيم التعليم 


uM o4‏ لتعليم والتقويم 
+ تقدم وإنجاز الطلبة 


# الدعم والإرشاد للطلبة 
> موارد التعلم 
14316 غ een‏ 
- كل عضو من الفريق يرفع إلى الرئيس خلاصة تقويمه مع الدرجة 
Suc‏ لحكل ونحه من الأحوفة Asia‏ 
- النتائج الرئيسية وما يتوصل له الفريق يعرض ث لقاء مع رئيس القسم 
والعاملين -2 نهاية الزيارة. 
- رفع تقرير التقويم النهائي مع الدرجة بواسطة فريق البحث إلى 
الصندوق 
- مراجعة التقرير من قبل الصندوق واختيار الفائز بالجائزة. 
3- ميكل تقرير التقويم الداتي 
يتضمن التقرير ثلاثة أجزاء: 
أ) الإطار العام 
قائمة ببرامج الدراسة التي غطاها التقويم الذاتي وتحديد الوحدات 
التنظيمية المسؤولة عنها. 
البرنامج: الغايات العامة مثل تلك المتعلقة بالحاجات القومية والمحلية, 
ole 855) CES es Es all ol GIA ca a a cit a tatg‏ 250 
كلمة). 
أهداف البرنامج: النتائج المتوخاة بشكل خاص من البرامج 4 حالة 
إتمامه بنجاح وتوفير الخبرات لضمان الإنجاز لتلك النتائج (المعرفة النظرية؛ 
المهمارات التطبيقيةء ... الخ). إن الأهداف لا بد أن تحكون ذات صلة واضحة 
بالغايات (لا تزيد على 500 كلمة). 


الموارد الطلابية: العدد الحالي المسجل من الطلبة. 
العدد الحالي للاكاديمين الذين يعملون 2 البرنامج الذين استخدمتهم 
المؤسسة مع إيضاح مؤهلاتهم العليا أو مرتبتهم (أعلى شهادة واللقب العلمي). 
عد chats gh‏ اون Gill oca all‏ اتخ دمه اة مم pd]‏ 
مؤهلاتهم العليا ومركزهم. E‏ 
cag‏ يزلا asl gag‏ القليه (kayak cl inl cci aal e‏ 
الفقرات الأربعة الأخيرة:» المتعلقة بالطلية والعاملين يجب أن Y‏ تتجاوز 
3 صفحات). 
ب) تقويم نوعية التعليم 
تقويم نوعية اليرنامج يتم من خلال الأوجه الستة التالية المشار لبا 2 
التقويم الذاتي: 
- تصميم المتهاج ahasi‏ 
- محتوى وتنظيم التعليم 
miseria eese‏ 
- تقدم وإنجاز الطلبة 
- اغ iila al My‏ 


- مصادر التعلم 
- إدارة النوعية والتحسين 
الأسس التفصيلية لكل وجه مبنية © الملحق Y)‏ يزيد هذا الجزء عن 
0 صفحات) 
ج) الملاحق 
يتضمن التقرير ثلاثة ملاحق هي: 


1- معلومات وإحصائيات عن تقدم وإنجاز الطلبة. 


معلومات مؤهلات المسجل» عدد نسية الطلبة الناجحين والفاشلين لكل 

سنة أو فصلء عدد نسبة الطلبة المنسحبين والمنقولين (إلى وخارج البرامج» عدد 

ونسبة الخريجين الذين أكملوا البرنامج» عدد ونسبة الذين متحوا Bolg!‏ 

عدد نسبة الخريجين المعينين؛ نسبة الطلبة المقبولين 2 البرنامج إلى تلك 

اط rel‏ كزين على 2000 (eds‏ 

رضت العلاقة” ممع السات الوطنية والمحلية والدولية ذات العملية 
Sie Alay bball‏ نع مز adiu‏ الت الفاغ الح 
الكو (GALS 200 Se SN)‏ 

4- بعض الإجراءات العملية التي قام القسم بتفعيلها 

- تم تحديث موقع الكلية» تخصيص موقع للقسم» إضافة مواد إلكترونية 
على موقع القسم „e-learning‏ 

- تم تحديد مخرجات المواد الدراسية وأهدافها JLO's‏ 

- تم إعداد مصفوفة المهارات Skill Martin‏ والتي تربط بين جميع مواد الخطة 
الدراسية وأهدافها 4 جدول واحد. 

- تطوير وتفعيل وحدة الخريجين ومن ثم تأسيس نادي الخريجين. 

Loses‏ يعدي quus cL. Lil ur ce‏ اذا الاعف او سمية 
ages‏ لاستضافتهم مع لجنة الفحص والتقييم. 

- تم عمل ورشة عمل للطلبة المتوقع تخرجهم حول كيفية إعداد CV‏ وكيف 
يمكن أن يسوق الخريج نفسه. 

apa Us gas Ad ded ع ا‎ e xil تقل‎ seio کف‎ 

عتم ته عمل rd ona‏ ناك حول E al eti‏ و ا شل ره راع 
الطلبة فيهاء تم توزيعها على كافة الطلبة. 

ls redii] من كليل‎ equiti qaid. onus eges oT کو‎ 
ee eT هناك سخا‎ 


- الاهتمام باليوم التثقيفي للطلاب الجدد. 

- تم تزويد المكتبة بكتب حديثة وبشكل مستمر. 

- تم ربط المدرسين بنظام الإرشاد TERI‏ من خلال الشبكة الداخلية/ 
الإنترانيت 

- تم ربط المدرسين بقاعدة بينات المكتبية من خلال شبكة الجامعة الداخلية. 

- تم عمل ورش عمل للمدرسين الجدد 2 الكية وقسم إدارة الأعمال ‏ 7 

- تم عمل ورش عمل وحلقات نقاشية حول GLUT‏ ضمان الجودة .2 الكلية 
وقسم إدارة الأعمال. 

- تم الاطلاع على كافة اتفاقيات الجامعة مع الجامعات والمؤسسات الأخرى. 

- تم الاشتراك 2 المكتبات الرقمية والدوريات. 

- تم تطوير عملية تقييم الطلبة للمدرسين. 

- تم تفعيل نظام الابتعاث للماجستير والدكتوراه. 

- تم تدريب الطلية على اليحث العلمي واستحدات مادة منهجية اليحث العلمي. 

- تم عمل ورش عمل للطلية حول البحث العلمي وكتابة التقارير والبحوث. 

- تم تقييم الزملاء لبعضهم البعض Peer-to-Peer Review‏ 

- تم اليدء بتنفين عملية مقيم خارجي لامتحانات المواد متعددة الشعب 
External Examiner‏ ولكن على نطاق ضيق 

-Common Room الكلية‎ 2 Cpe yall تجهيز عرقة استراحة‎ - 

- توسيع شريحة المشاركة 4# المؤتمرات للمدرسين داخل وخارج الأردن. 

- يتم إطلاع كافة المدرسسين على الأنظمة والتعليمات مثل نظام البيئة 
التدريسية c‏ نظام البحث العملي .. » تم عن طريق Circular.‏ 

- تم al JE‏ مدرسي مواد السنة الثالثة والرابعة الطلب من الطلبة تقديم تقرير عن 
المادة. 


- تم تفعيل الامتحان الجماعي» التصليح الجماعي. 

cal الموج مح الأوزاق‎ oll aus اة الا مان‎ aad dale ديقم‎ 
Ags aliis S sul 

ca Lena al cule cole yall NE‏ مق سياف ca‏ اطا 
على ale‏ بذلك. 

- استخدام نماذج خاصة لمتابعة زيارات طلبة التدريب العلمي 2ے البنوك 
والشركات 2# القطاعين العام والخاص. 

- الاهتمام أكثر بالساعات المكتبية وتعليقها على الأبواب وإعلام الطلبة بها. 

- المساهمة الفاعلة مع لجنة ضمان الجودة على مستوى الكلية من قبل 
المدرسين. 

- أبحاث طلبة التدريب العملي للاحتفاظ بها 2 القسم ومعدل عليها. 

- استبانة i ale‏ للتعرف على مشاكل الطلبة واحتياجاتهم (fuze add‏ 
المواصلات» المطعم:ء الحمامات» قاعة الاستراحة؛ قاعات المطالعة» 
المكتبة:» الماليةء الإنترنت؛: وغيرها. 

ج) تجرية قسم ale‏ الحاسوب 2 ضمان الجودة 

يعرض هذا البند تقويم جودة البرامج الأكاديمية ‏ مؤسسات التعليم 

العالي باعتماد مبدأ التقويم الذاتي للبرنامج الأكاديمي من خلال تجرية قسم 

الحاسوب 2 جامعة الزرقاء الخاصة ضمن مشاركاته 4 عدد من مشاريع 

الجودة كمشروع تحسين الأداء النوعي لبرامج الحاسوب 2 الجامعات الأردنية 

الذي اشرف عليه صندوق الحسين للإبداع والتفوق (HFE)‏ بالتعاون مع وكالة 

ضمان الجودة البريطانية (044): وكمشروع تطوير الأداء النوعي لبرامج 

التدريس الجامعي 2 الجامعات العريية ل تخصص الحاسوب وتكنولوجيا 

المعلومات الذي أشرف عليه صندوق الأمم المتحدة الإنمائي (UNDP)‏ وبالتعاون 

مع وكالة ضمان الجودة اليريطانية. وتعتبر عملية التقويم الذاتي من أهم 


GERNE SERES 
AS A 


: ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا 


الإجراءات التي تتم ضمن عملية تقويم ومراجعة البرنامج الأكاديمي. ونتناول 
أيضا الخطوط العريضة والبيكلية المتبعة 2 عملية إعداد وكتابة تقرير 
التقويم الذاتي «(Self Assessment Report)‏ والذي يعتبر الخطوة الأولى ضمن 
cba gig nestle aa EE atas‏ هة an Le of) mall‏ الراك 
الأكاديمية 2 تقويم برامجها الأكاديمية بشكل ذاتي: إضافة الى إمكانية 
استخدامه من قبل فرق التقويم الخارجية أو الداخلية باعتباره يوضر إطاراً غاما 


لتقويم حودة البرامج الأكاديمية:؛ 333( سس علمية وموضوعية. 


تقسم المحاور التي يتم تقويم اليرنامج الاحاديمي من خلالبا الى ستة 
محاور رئكيسة:؛ والتي يتم الاعتماد عليها بشكل رئيسي سواءاً عند اعداد 
تقرير التقويم الذاتي من قبل القسم الاكاديمي الخاضع للتقويم أو من قبل 
فريق الفحص والتقويم الذي سيزور الجامعة» وهي: 
أ) تصميم المنهاج ومحتوياته وتنظيمه 
ب) التعليم والتعلم والتقييم 
ج) تقدم الطلبة وتحصيلهم 
د) دعم الطلبة وإرشادهم 
POSTE A‏ 
EN SO EEG‏ 

وينبفي التنويه هنا الى أن وكالة ضمان الجودة البريطانية قامت 2 
esl ali‏ الاخيرة باعادة هيكلة المحاور الرئيسة للتقويم» كما هو مبين 2 
الجدول رقم (1): الا اننا سنقوم باستخدام البيكلية الاولى والتى استخدمت 
من قبل مشروع تحسين الأداء النوعي لبرامج الحاسوب £ الجامعات الأردنية: 
الذي اشرف عليه صندوق الحسين للإبداع والتفوق CHFE)‏ بالتعاون مع وكالة 
عنام (OWA) 3050 d ess‏ 


el cues sce 


الميحث الثا 


أولا: المعابير الأكاديمية مرا هات المقصنوةة 
المنهاج الدراسي 
eua‏ الطلية 
تحصيل الطلبة بالنسبة لمخرجات التعليم المقصودة 
laity eal METER NEUE‏ 
قو ial cay‏ 


مصادر التعلم 


[exis كديا ةاعر‎ HIE 

وسنتتاول -2 هذا البند كل محور من المحاور الستة بشكل مفصل: 
أ) تصميم المنهاجح ومحتوياته وتنظيمه 

يعتبر تصميم المنهاج الدراسي ومحتواه وتنظيمه من أهم المحاورء حيث 
يركز على مواصفات اليرنامج وأهدافه ومخرجات التعلم المستهدفة 
«(Intended Learning Outcomes — ILOs)‏ (الملحق رقم (1) يبين عينة 
لمواصفات البرنامج الاكاديمي لتخصص علم الحاسوب حسب معايير وكالة 
ساق الحودة البويطاقة) کا يرك هذا امعان aces totos‏ مد مخريضات 
التعلم والمنهج الدراسي» وهل يحقق الأهداف المنشودة من البرنامج. لذا من 
لمهم oe‏ معرقة ترابط مخرجات التعلم بالنقاط المرجعية الخارجيةء Lo‏ 2 
ذلك النقاط المرجعية ذات العلافة مع معايير الاعتماد والمنظمات المهنية الاخرى. 
وتركز النقاط الاساسية للتقويم 4 هذا المحور على مصادر المعلومات 
ومواصفات البرنامج» وأحدث التقارير السنوية» والوثائق المنهجية» وبيانات عن 
مرجعية التخصصء ومتطلبات الاعتماد لدى الوزارات العربية 4 كل يلد : 
وتفاصيل متطليات المنظمات المهنية. 


M 


ضمان !352 


ت التعليم العأ 


- 


ويتضمن هذا المحور أيضاً على تحليل محتوى البرنامج ومخرجات التعلم 
المستهدفة .2 ضوء أهداف التخصص كما تم وصفها 4 تقرير التقويم الذاتي. 
كما يتضمن أهداف البرنامج العامة ومدى فاعلية الوسائل التي يستخدمها 
مقدم التخصص 2 تصميم المنهاج وتنظيمه للوصول إلى مخرجات التعلم 
المستهدفة. كما يجب ان يساعد تصميم المنهاج الدراسي ومحتواه وتنظيمه 2 
تحقيق مخرجات التعلم المستهدفة من حيث المعرفة والمهارات المعرفية ومهارات 
التخصص المحددة (الملحق رقم (2) يبين مصفوفة المهارات والتي تبين مدى 
تحقيق المنهاج الدراسسي لمخرجات التعلم المستهدفة). هذا وتعتبر الخبرة 
الجماعية لأعضاء هيئة التدريس من حيث مناسبتها وتوافرها للتدريس الفاعل 
للمناهج الدراسية وللوصول إلى مخرجات التعلم المستهدقة من النقاط الاساسية 
لهذا المحور لتمكين الطلبة من الوصول إلى مخرجات التعلم المستهدفة. 

كما يجب التاكد من شمولية المنهاج الدراسي وعمقهء» من حيث أن 
محتوى المنهاج الدراسي مناسب 2 شموله وعمقه لكل مرحلة من مراحل 
البرنامج» ولمستوى الدرجة أو الدرجات التي يمنحها (الملحق رقم )443( يبين 
عينة ليكلية الخطة والخطة الاسترشادية). وهل يؤدي إلى تقدم أكاديمي 
وفكري عن طريق فرض متطلبات متزايدة على المتعلم» مع مرور الوقت. 
وأيضاً يجب ان يدعم محتوى المنهاج الدراسي وتصميمه وتنظيمه بالبحوث 
الحالية والأنشطة البحثية الأخرى: وتقييم لسوق الحديث» وأي تغييرات 2 
المتطلبات الحرفية والمهنية ذات العلاقة» وآخر التطورات 2 أساليب التعليم 
والتعلم ‏ موضوع التخصص. 
ب) التعليم والتعلم والتقييم 

وهي الطرق والعمليات المستخدمة لمساعدة الطلبة على تحقيق مخرجات 
التعلم المستهدفة للمادة الدراسية. وينتج تنوع الطرق بشكل عام عن 
استراتيجية للتعلم والتعليم والتقييم. وتشمل الأمثلة على هذه الطرق: دراسة 
حالة لتعليم الطلبة كيفية تحليل المعلومات والوصول إلى قرار يعتمد على 
الأدلة المتوافرة» وكتابة بحث تقييمي للطلبة لاكتساب مهارات التعلم الذاتي 
والإلقاءء والدورات العملية للطلبة لتحصيل مهارات iskee‏ والدراسة عن 


بعد لمواد بمستويات Aalia‏ وإجراء تجارب مخبرية وأعمال ميدانية لتدريب 
الطلية على جمع المعلومات وتحليل النتائج والوصول إلى نتائج محددة. وقد 
تشمل وضع درجات متفاوته من المسؤولية عن التعلم على الطلبة تتفاوت بين 
البدف الاستراتيجي لإنتاج خريجين مستقلين ذوي قدرة على التعلم الذاتي .3 
مهنهم. وينبغي التركيز على وسائل واساليب تعليمية مختلفة لمساعدة الطالب 
aL iR.‏ على cola‏ مكل كا الفا sla po‏ التقومة وور aa‏ 
مع ضرورة تقويم الطلبة بشفافية وموضوعية وعدالة (الملحق رقم (6+5) يبين 
نموذج متابعة مشروع التخرج ورصد الدرجة). 

ويتم تنظيم التعليم والتعلم والتقييم من خلال وضع استراتيجية مرتبطة 
بوضوح مع مواصفات البرنامج وتعزز الوصول إلى مخرجات التعلم المستهدقة. 
وتشمل انشطة استراتيجيات التعليم والتعلم والتقييم: المعرفة والفهم› ومهارات 
do oft‏ والمهارات الخاصة بالتخصص › والتقدم نحو cert!‏ والتعلم A Lay‏ 
selon tst aida asc. odis‏ 

كما يركز هذا المحور على نوعية التدريس وكيفية دعمها لعملية 
التعلم» وذلك من خلال مقارنة محتوى المنهاج الدراسي ومواصفات البرنامج مع 
فاعلية التعليم» وكيفية الاستفادة من بحوث ودراسات ونشاطات Aiud cline!‏ 
التدريس المهنية ‏ تدريسهم» وكذلك التركيز على جودة المواد التدريسية› 
ومنها التعلم الإلكتروني الذي يستخدم لدعم التعلم (الملحق رقم (7) يبين 
استبانة رأي الطلبة باستخدام نظام ادارة المواد الالكتروني)ء ومدى مشاركة 
cad‏ اتف ع اتا E‏ كما برك ما الور يك Ov ell‏ عدن 
نوعية التعليم وتعزيزه من خلال تطوير البيئة التدريسية الفاعل» وتقويم النظراء 
للتعليم (الملحق رقم )8( يبين نموذج تقويم الزميل Cees‏ والاستعانة بأعضاء 
هيثة تدريس زائرين أو بدوام Se‏ ودعم أعضاء هيشة التدريس الجدد 
وإرشادهم» وتسهيل التدريس بفاعلية فيما يخص أعباء الطلية. 


ج( paa‏ الطلبة وتحصيلهم 

يناقش هذا المحور ملف الطلبات والقبول ومدى تناسبه مع رسالة الجامعة 
والأهداف المعلنة» ونسبة الطلبات إلى المقاعد ca ELATI‏ ومؤهلات القبول» sly‏ 
coL aus‏ خاضة تعلق culla‏ فكل: الوضع عند القبول وصلاقته بوق dadl‏ 
وتشغيل العمالة على المستوى الوطني والإقليمي. كما يناقش هذا المحور 
الاستراتيجية المتبعة 2 تقدم الطلبة وإكمالبم التعلم من عدة وجهات: اهمها 
pal‏ او الأحفاق كل Ils pe‏ من fio pe‏ اقات نكل المع ما بيت 
الرسوب» وطول فترة التعلم» والانسحاب والتحويل من الجامعة وإليهاء والقدرة 
على اتمام البرنامج(الملحق رقم )9( يبين تقدم الطلبة 2 المراحل المختلفة). 
د) دعم الطلبة وإرشادهم 

دعم وإرشاد الطلبة من خلال وضع استراتيجية شاملة مناسبة للدعم 
الأكاديمي»ء ومن ضمنها الإرشاد المكتوب والمتناسق مع وضع الطلبة ومع 
الأهداف الكلية للبرنامج. ويتم من خلال هذه الاستراتيجية؛ تحديد احتياجات 
الطلبة والتعامل معها بشكل مناسب من خلال ترتيبات عملية لحرية وصول 
J) dali‏ اعحناء البيكة aM wily coni sail‏ 4 الحظية لالط tole Vly‏ 
Las‏ أل الترتيبات لتحديد احتياجات التعلم الخاصة وتقديمها للظلية > يمن 
فيهم الطلبة المتميزينء ويتم ذلك من خلال دعم الطالب بالمهارات المناسية 
لساعدتهم 2 التعلم. 

كما ويعتبر تسهيل التعلم بفاعلية عن طريق الإرشاد الأكاديمي› 
cec DU uds‏ الى CIO) aay‏ ميق اسيكانة موت adil dd‏ 
والترتيبات الإشرافية» واتخاذ الاجرائات اللازمة لعقد دروس تقوية أكاديمية 
واضحة وفاعلة ومفهومة بشكل عام من قبل أعضاء البيئة التدريسية والطلبةء 
واتخاذ الترتيبات ال مناسبة للدعم غير الأكاديمي» مثل الاعتبارات الشخصية 
والاجتماعية للتناسب مع مخرجات التعلم المستهدفة وسوق العمل. 


Ca‏ مصادر التعلم 

يركز هذا المحور على استراتيجية شاملة 2 مصادر التعلم والاستمرار 
ك 39545 (LA‏ ودع قاعلية فسهيل التعلم وفقا sabia]‏ المادية الشواهرة: 
وتتضمن مصادر التعلم توفر المكان المناسب للتعليم والتعلم» وتوفر كنب 
التتخصصء والدوريات المناسية وسهولة الوصول إليهاء وتوافر الأجهزة المناسبة 
ووسائل تكنولوجيا المعلومات للطلبّة: بما 2 ذلك سهولة الوصول إلى الإنترنت. 
dal Ail cag‏ اا caa aa! i aal aliis Lol dee Ee oda‏ 
المتوافرة بشكل كامل ومناسب مع توفر الدعم الفني والإداري المناسبين. 
و) فاعلية إدارة الجودة وتحسينها 

A PE E aul Rascal ud à aue gill 3 fal cya ca‏ ا 
col deatls‏ التغيةة على (aunts dae gil‏ الشقريات الأكاذيمية ارتام 
وتعزيز مستوى الثقة بالمستويات الأكاديمية للدرجة الأكاديمية التي يمنحها 
البرنامج. بالاضافة الى مدى التطوير لمواصفات البرنامج والتأكد من الوصول 
إلى مخرجات التعلم المستهدفة. ومدى مساهمة استراتيجية إدارة النوعية 
وتعزيزها بتلبية الأهداف من خلال المخرجات المحددةء ومستويات الوصول 
اليها بفاعلية. ومن الامور البامة ‏ هذا المحور وجود وحدة لضمان الجودة داخل 
الجامعة: والية عملها وفاعلية اجرائاتهاء ووجود دليل لضمان الجودة ومدى 
تطبيقه والالتزام باجرائاته. 

تتضمن إدارة الجودة وتحسينها مدى فاعلية الترتيبات الداخلية 4 تحديد 
ومراقبة وتقويم البرنامج المقدم وتتضمن هذه الترتيبات اعتبارات مناسبة الى 
السياسات والأولويات الوطنية»ء ورسالة الجامعة» وسياسات وأنظمة وإجراءات 
الجامعة. وحسن استخدام المعلومات الإدارية مثل بيانات المراقبة الداخلية» على 
سبيل المثال: حول نوعية التعليم والتعلم (الملحق رقم (11) يبين نموذج اعتماد 
نتاكج (Gale‏ واستطلاعات رضى الطلبة» وتقدم الطلبة وتحصيلاتهم»: وبيئة 
التعلم» والخدمات المساعدة الأخرى)؛ وآراء البيئة التدريسية» وآراء الطلبة 


ضمان الجودة -2 مؤسسات التعليم العا 


(الملحق رقم )12( يبين استبانة رأي الطلبة بمادة معينة)؛ وآراء أصحاب العلاقة 
الرئيسيين كأرباب العمل (الملحق رقم (13) يبين استبانة رأي أرباب (Cal‏ 
والبيثات Lees dagli‏ :كان ati‏ اها د وها رین uro gf ABI agai‏ 
الأخرى» واحتياجات التطوير المهني. 

ومن الامور البامة 2 هذا المحور الأثر الواضح للأنظمة والعمليات 
الخاصة بإدارة الجودة وتحسينها فيما يتعلق باستخدام نقاط المرجعية الخلوجية 
لإيجاد المعاييرالأكاديمية وإثباتهاء وتطوير وتطبيق مؤشرات وإجراءات الأداء 
الداخليةء ونوعية فرص التعلم»؛ ومستوى تحصيل الخريجين» والتحسينات 
الناجمة عن dala‏ عمل سابقة» والاستمرارية 4 تقويم ا البرنامج» 
واتخاذ نظرة استراتيجية للخطط المستقبلية لتعزيز البرنامج» واستخراج 
واستخدام التقارير الداخلية» وتحديد الممارسات الجيدة ونشرهاء وتحديد 
وتطبيق نقاط العمل المطلوية لتلبية مواصفات البرنامج بشكل أفضل وبروح 


2- الية التقويم والمر | 
تتم عملية تقويم التخصص عن طريق تقويم نوعية ما يقدمه البرنامج 
التعليمي ضمن تخصص معين حسيما. ويمكن تقويم البرامج التعليمية على 
المستويات واشكال الدوام كافة alga)‏ كامل» دوام جزئي» التعلم عن بعد). 
ويتركز التقويم على مستوى التخصص؛» وملاءمة المعايير الأكاديمية 
الموضوعة التي تم الحصول «Lele‏ ونوعية الفرص التعليمية» ومدى كقاية 
ترتيبات الجامعة لضمان جودة ونوعية المعايير الأكاديمية للبرنامج» والتي يتم 
فياسها بالنظر إلى رسالة الجامعة ومواصفات البرنامج (صندوق الحسين 
للابداع «(3523s‏ 2005). 

أما مراحل التقويم التي اعتمدها مشروع صندوق الأمم المتحدة الإنمائي 
لتقويم جودة البرامج الأكاديمية فقد كانت على النحو التالي: 


Alec عشر: تجارب‎ ed cout 


دورة تأهيل 2 كيفية كتابة تقرير التقويم الذاتي لمثيلين اثنين من كل 
جامعة مشاركة. 

إعداد تقرير التقويم الذاتي. 

دورة تأهيل لممثل واحد لكل جامعة مشاركة 4 كيفية تقويم البرنامج 
الأكاديمي والية العمل خلال الزيارة الميدانية 2 عملية التقويم والمراجعة. 
الزيارة الميدانية لفريق التقويم للجامعة المشاركة لمدة ثلاثة أيام (الملحق رقم 
(16) يبين عينة لبرنامج الزيارة الميدانية لفريق التقويم). 

مشاركة ممثل الجامعة 2 زيارة ميدانية لتقويم برنامج أكاديمي 2 
جامعة مشاركة 2 المشروع كعضو ضمن فريق وكالة ضمان الجودة 
البريطانية. 

الحصول على التقرير النهائي للوقوف على نقاط القوة لتعزيزها وللمحافظة 
عليها وعلى نقاط الضعف لمعالجتها. 

زيارة ميدانية لأحد مستشارين وكالة ضمان الجودة البريطانية 
المتخصصين لكل جامعة مشاركة والالتقاء بممثلين الجامعة والمنسق العام 
للجامعة ‏ المشروع لمعرفة مدى استفادة الجامعة من المشروع. 

كتابة تقرير عام عن المشروع ومدى استفادة الجامعات المشاركة. 


النوعي (a RA‏ وهي: 


ملاءمة نموذج البدف لضمان الجودة والنوعية 
مواصفات البرنامج 

التقويم الذاتي 

مجالات التخصص 

تقويم النظراء 

ميكل امس 


- الزيارة الميدانية للقسم 

- تقرير المقيم 

- الحكم الاجمالي الشامل 

- تقرير تقويم التخصص 

أ) ملاءمة نموذج البدف لضمان الجودة والنوعية 
تستخدم طريقة التقويم نموذج الملاءمة للهدف وذلك لضمان الجودة 

والنوعية. ويهدف هذا إلى تقويم مدى ملائمة البرامج التعليمية والإجراءات 

المتخذة من جانب الجامعة لضمان علاقتها بالموضوع وتداولبا وفاعليتهاء وهو 

مختلف عن النماذج البديلة التي قد تتطلب الالتزام بمجموعة أهداف محددة 

مركزيا والبرامج التعليمية والإمتحانات. ولكن حيثما وجدت نقاط مرجعية 

ومتطلبات أخرى لتحديد البرنامج التعليمي أو إقراره» مثل متطلبات الاعتماد 

التي تضعها وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 2 القطرء أو هيئات دولية أو 

مهنية؛ فإنها أيضاً تعالج 4 تقويم التخصص باعتبارها جزءاً من مسؤولية 

الجامعة 2 استخدام نقاط المرجعية الخارجية بفاعلية لتأكيد علاقتها 


~ 


بالموضوع وإقرارها وتداولبها. ويضع هذا النموذج مسؤولية النوعية والمعايير 
الأكاديمية على عاتق الجامعة» وتمتد هذه المسؤولية لتشمل محاسية الجامعة 
على الخيارات التى تتخذها حول ما تقدمه» والدقة 2 تقويمها الذاتي لأدائها 
وسعيها باستمرار نحو التحسين والتطوير. 

يتم دعوه الجامعة لتحضير مواصفات كل برنامج تعليمي سيتم تقويمه 
مدد ة أهداف البرنامج أو البرامج» والمخرجات المتوخاة من cela‏ ونقاط 
المرجعية الخارجية المستخدمة» والعلاقة والمستوى المناسب للمعايير الأكاديمية 
لمخرجات التعلم» وملخص الاستراتيجيات التي يتم تبنيها للتعليم والتعلم 
والتقويمء بالإضافة إلى الإشارة إلى تنوع مصادر التعلم المحددة. 


ج) التقويم الذاتي 

يعتبر التقويم الذاتي أساسياً بالنسبة لضمان الجودة والنوعية وطريقة 
ceca ag‏ و دعو aan!‏ ا كوه هنذا ag Ail‏ كيدا به العملية 
تقويم التخصصء ويجب أن يكون هناك تقرير واحد للتقويم الذاتي لڪل 
تحصص يتم تمويمه › oe‏ لو ا وا اکر را على ينم تفن 
ويجب أن يكون diei‏ التقويم الذاتي تحليلياً وتقويماً ومرتكزاً على الدلائل 
والبراهين, ENT‏ السياق الذى يتم تقديم البرنامج dua gas‏ والخصائص 
المميزة؛ وتقدير مواطن القوة والضعف» والفرص والمخاوف. ويجب أن يتضمن 
ملحقاً بالمواصفات نكل برنامج؛ بالرغم مسن أن هذا التقويم سيكون 
dosis‏ ويتوخى منه MTS‏ التركيز على اهتمامات ومصالح الطليسة 
«pol sail‏ والحاليين:» alus‏ ويجب أن يتم تنظيم تقرير التقويم الذاتي 
ضمن البيكلية الموضوعة 2 المجالات الستة لما يقدمه التخصص. ويتم تصديم 
تقرير التقويم الذاتي إلى المقيمين النظراءء ليكون الأساس للزيارة الميدانية 
للقسم الذي يطرح البرنامج موضوع البحث. ويجب أن يناقش هذا التقرير 
نقاط القوة ونقاط الضعف فيما يقدمه البرنامج بطريقة متوازنة. وحيثما وجدت 
جوانب الضعف» فإن على مقدم البرنامج توضيح الخطوات التي سيتم اتباعها 
لإيجاد الحلول المنا 
د) مجالات التخصص 

el ntl dna an‏ سيك ا cosi dias sa ais dent Lie‏ ا 
وتشمل تقرير التقويم الذاتي» والزيارة الميدانية للموقع؛ والأحكام وتقرير تقويم 
c ua cai‏ والمجالات الستة ال تم متافشهها سايقا. ومن eal‏ أن يكون هذه 
ا ds‏ تحاف لمتكي ie ad‏ والشامفا رهن Ra‏ 
أهمية قصوى لخصائص البرنامج المحددة .2 سياقات مختلفة: 


veu ES 1111118 ; 
E سس‎ LT 
: ضز‎ REE 


ن الجودة £ مؤسسات التعليم (Blati‏ 


(o‏ تقويم النظراء 

يتم إجراء التقويم من قبل فريق مقيمين متخصصين ك الموضوع بقيادة 
Slee ds]‏ الفزيق ts‏ تفن القن oT Lll‏ إل اتجية Mg gual‏ عن gas all‏ 
وابداء رغبتهم بالمشاركةء ويجب ان يمتازوا بالخبره الواسعة 4 عمليات 
مراجعة التخصصات وتقويمها. ويتم تعيين المقيميين حسب المعايير المعتمدة لدى 
وكالة ضمان الجودة البريطانية» ويقومون بالعمل باسنقلالية dol‏ وتكون 
مسؤولية المقيمين الرئيسة جمع الآدلة لإصدار الأحكام حول جودة ونوعية 
التعليم المقدم من قبل الجهة المقومة. ويتم اختيار المقيمين المتخصصين 2 
الموضوع من قطاع التعليم العالي بشكل رئيسي» إلا أنه يمكن اختيار خبراء 
من قطاء cally el naa s Re Li ual‏ إذا كانت gai T‏ الخيرة والكفاء:: 
ولديهم معرفة مباشرة بيرامج التعليم العالي. ويتم إطلاع المقيمين المتخصصين 
-2 الموضوع ورؤساء الفرق المعنيين بإيجاز على طريقة التقويم وسياق التعليم 
و) ممثل المؤسسة 

تطلب الجهة المسؤولة عن التقويم من المؤسسة بترشيح عضو كممثل أو 
منسق للمؤسسة #4 مرحلة التقويم. يبدأ العمل مع الممثل بتحضير التقويم 
الذاتي» وينتهي iale‏ وات سرون تقويم التخصص. ولكڪن» يمكن 
للممثل أن يلعب دورا تسهيليا هاما أي تطورات لاحقة تنشأ عن التوصيات: 
وأي إجراءات يتم التخطيط لها لمتابعة تقرير تقويم التخصص. 
ز) الزيارة الميدانية للقسم 

وضعت الأهداف الرئيسة لزيارة القسم لتمكين المقيّمين؛ بعد قراءتهم 
لتقرير التقويم الذاتي» من جمع أدلة إضافية كافية حول البرنامج التعليمسي 
لتسمح لهم بتكوين حكم جماعي حول ملاءمة المعايير الأكاديمية التي تم . 
وضعها والحصول Lele‏ ونوعية فرص التعليم» وكفاية ترتيبات الجامعة 
لضمان الجودة» والمعايير الأكاديمية الخاصة بالبرامج التي تم قياسها 2 


ضوء رسالة الجأمعة» ومواصفات البرنامج. يقوم المقيميين بكتابة تقرير 
الوصول الى حكم اجمالي حول نوعية ما يقدمه البرنامج وتحضير مسودة 
تقرير تقويم التخصص. وينبغي التتويه هنا ان على الجامعة توفير مكتب خاص 
لفريق التقويم (Base Room)‏ بحيث يتم تجهيزه بشكل كامل (اجهزة 
a‏ انر ial hy eel E (a Sig ee‏ خسف 
cos oy‏ أضافة الى توفير كافة الوثائق والادلة التي سيحتاجونها 4 عملية 
التقويم والمراجعة خلال الزيارة الميدانية (المرفق رقم )17( يبين عينة من الوثائق 
المساندة المقدمة كدليل وشاهد لفريق التقويم) . 
ح) تقرير المقيم 

يبين تقرير المقيم مدى تطبيق التخصص لأهدافه ولمخرجات التعلم 
المرجوة» وهل يقدم برنامج مناسب يؤدي إلى درجة أكاديمية ذات ضمان 
نوعي؛ وهل يقوم البرنامج بتلبية الأهداف المنصوص عليهاء وهل يدعم رسالة 
الجامعة. ويعباً التقرير بمواصفات البرنامج» وتقرير التقويم الذاتي؛: وقاعدة 
الأدلة التي تم الحصول Lade‏ لأغراض زيارة الموقع. 

وتصنف الجامعات حسب الدرجة التي تحصل عليهاء فمثلاً 2 المعايير 
البريطانية عند الحصول على درجة (1) # احد المحاور فتعني أن هذا المحور 
لم ada‏ المشاهمة المقبولة للوصول إلى مخرجات التعلم المرجوة أو أن مستوى 
الوصول إلى مخرجات التعلم المرجوة لا يسمح بالوصول إلى الأهداف التي 
حددتها الجامعة. وأما الدرجة (2) أو أعلى لمجال معين فيعني أن التخصص 
Aaa aa (YI gle aaa‏ مقيولة gad‏ و ا es‏ افلم (ges t‏ 
وأن الأهداف يتم تحقيقها بشكل عام على الأقل. أما الدرجة )3( أو أكثر 
فإنها تدل على أن االجامعة أظهرت أن هذا المجال يحقق المطلوب منه إقليمياً 
مقارنة بالبرامج 2 المملكة المتحدة وحول العالم للمعايير الأكاديمية المتمثلة 
بالدرجات التي تمنحها الجامعة. Laf‏ الدرجة (4) 4 أي من هذه المجالات Lela‏ 
تظهر نظاماً عالياً ج الأداء (مع إمكانية الاستفادة من التحسن المستمر) 
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ويكون على الأقل مساويا CY‏ برنامج مشابه» ويمكن التحقق dis‏ باستخدام 
المراجع الخارجية والتقويم الخارجي. اما المجموع الكلي للدرجات» فيكون 
saei‏ تدر ا6 24 NE‏ وتحعت T‏ الجا فكي رة 
الامتياز (Excellent)‏ .2 حال حصولبا على 21 علامة او اكثرء فيما يعتبر 
البرنامج محققاً لاهدافه (Satisfactory)‏ 2 حال حصوله على درجة 20-18( 
اما اذا حصل على درجة اقل من 18 فيعتبر البرنامج غير محقق لاهدافه (Fail)‏ 
حيث يتم عمل تصنيف كلي للجامعات على هذا الاساس. i‏ 
ط) الحكم الإجمالي الشامل 

يستخلص الحكم الإجمالي الشامل من التقرير» ويكون لكل مجال 
درجة مساوية لدرجة المجالات الأخرى. فإذا حصلت المجالات كافة على درجة 
)3( :أو أكثره aaa‏ وضيق التخصسن anas Lan pi Jade‏ تعسن الأحكاء 
الصادرة عن فريق تقويم النظراء من قبل مستشارين مختصين:؛ ويقوم المستشار 
ا معيّن لبرنامج تقويم الأداء النوعي للتخصص بالاجتماع مع رؤساء فرق التقويم: 
ويشتمل تفحص هذه النتائج على التأكد من مطابقة عملية التقويم مع الطريقة 
والبروتوكولات المنشورةء وأن الأحكام مستندة على أدلة حسبما جاء 2 
التقويمات الواردة 2 النص الأساسي لتقرير تقويم التخصصء ومتفقة مع 
المصطلحات الأساسية المرجوة من التقويم. ويقوم رئيس فريق التقويم بتقديم 
موجز شفوي بالنتائج الرئيسية إلى الجامعة نيابة عن فريق المقيمين النظراء 2 
تهاية الزبارة datas ae Usa‏ القوة والسعت el)‏ رهم )18( :ينين Lige‏ )22 
شفوي)» إلا of‏ تقرير المقيّم بدرجة لا يُعطى للجامعة إلا بعد أن يتم اختبار 
النتائج والتأكد منها بعد زيارة الموقع والاجتماع مع رؤساء الفرق الاخرى. 
ي) تقرير تقويم التخصص 

يتم تحضير تقرير تقويم الأداء النوعي للتخصص بعد كل تقويم» ويمثل 
النتيجة الرئيسة الموثقة لعملية التقويم» وتستلم الجامعة نسخة عن هذا التقرير بعد 
إتمام التقويم بوقت قصيرء ويتم دعوتها لإقرار دقة ما جاء فيه. وتساعد ملاحظات 


qr Re nag all pe اليكة السؤولة‎ es las Le cale GH] cab ca dass 
مع النتائج المدعمة بالأدلة.‎ mm التقرير رسميا واعتياره تقويمأ منصفا‎ 


mm 


تعتبر عملية التقويم الذاتي من أهم الإجراءات التي تتم ضمن عملية تقويم 
ومراجعة البرنامج الأكاديمي. ونتناول هنا الخطوط العريضة والبيككلية المتبعة 2 
idac‏ إعداد وكتابة تقرير التقويم الذاتي» الذي يعتبر الخطوة الأولى ضمن عملية 
التقويم والمراجعة (الجراح وآخرون» 2005). ويهدف هذا البحث إلى مساعدة 
المؤسسات الأكاديمية 2 تقويم برامج تخصصات تكنولوجيا المعلومات بشكل 
ذاتي» إضافة الى امكانية استخدام هذا الاطار من قبل فرق التقويم الخارجية 
لتقويم جودة البرامج الأكاديمية وفق أسس علمية وموضوعية. 
يتضمن تقرير التقويم الذاتي منافشة لنقاط القوة والضعف للبرنامج 
الأكاديمي» بحيث يتم إظهار نقاط الضعف الحالية وآلية التعامل معها 
والحلول التي وضعت لمعالجتهاء إضافة إلى أي نقاط ضعف ظهرت £ مراحل 
تقويم سابقة وآلية معالجتها والتخلص منها. حيث أن البدف الرئيس من عملية 
التقويم هو التحسين والارتقاء نحو الأفضلء ولن يتم هذا إلا اذا تمت عملية 
التقويم الذاتي بشكل موضوعي. ويراعى عند إعداد تقرير التقويم الذاتي 
الابتعاد عن السرد الإنشائي والالتزام بالخطوط العريضة التي يوفرها هذا 
اليحث وضمن المساحات المتاحة لذلك» والاعتماد بشكل رئيس على أسلوب 
التحليل واستخلاص النتائج المبنية على الحقائق مع توفير الأدلة والأمثلة 
الداعمة» حيث سيقوم فريق التقويم والمراجعة بالاعتماد بشكل أساسي 2 
عملية تقويم البرنامج الأكاديمي على هذا التقرير. كما ينبغي توخي الدقة 2 
المعلومات الواردة .2 التقرير» حيث يقوم فريق التقويم والمراجعة بالتأكد من 
صحتها من خلال الزيارة الميدانية ومراجعة الأدلة والأمثلةء آخذين بعين 
الاعتبار أن أية معلومات غير صحيحة ستنعدكس سلباً على نتيجة التقويم» لذا 
ينبغي مراعاة الشفافية والدقة التامة عند إعداد التقرير. 
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يتضمن عادة برنامج الزيارة الميدانية التي يقوم بها فريق التقويم والمراجعة 
bic‏ جوانب وأمور: ذذ كر منها: مقابلة رئيس القسم وأعضاء البيئة التدريسية 
وعينة عشوائية من الطلبة من مختلف المستويات وعينة من خريجي الجامعة 
وأرباب عمل من الشركات والمؤسسات التي يعملون فيهاء وحضور بيعص 
المحاضرات» والاطلاع على المرافق والتسهيلات ومصادر التعلمء إضافة الى 
تفحص الوثائق والأدلة المختلقة الواردة .2 تقرير التقويم الذاتى. ويثاء على ذلك 
يتو صل 253 التقويم الى مجموعة من الأحكام والنتائج التي تبين نقاط 9-231 $ 
والضعف وفرص ومحالات التطوير والتحسين 2 البرنامج الأكاديمى. 


C 


وهي عبارة عن نبذة موجزة dole‏ عن الجامعة والكلية والقسم SAN‏ 
يطرح البرنامج المراد تقويمه. تهدف المقدمة الى إعطاء فكرة عامة عن الجامعة 
والكلية والقسم الذي يتبع له البرنامج المراد تقويمه» حيث يقوم فريق التقويم 
والمراجعة بتقويم مدى ترابط وانسجام أهداف البرنامج الأكاديمي مع رسالة 
وأهداف الكلية والجامعة: إضافة الى مدى تحقيق هده الأهداف. ومن 
المعلومات التي يجب عرضها: 
نبذة عن الجامعة: فقرة توضح نشأة الجامعة وكلياتها وبرامجها الأكاديمية 
ut‏ اا عا موكيا الد ون والاداوية 

رسالة الجامعة: فقرة توضح رؤية ورسالة وأهداف الجامعة. 

نبذة عن الكلية: فقرة توضح نشأة الكلية وأقسامها وبرامجها الأكاديمية 
pills sae‏ وا x los‏ هرقي Masog sag so‏ 

نيذة عن القسم والبرنامج المراد تقويمه: فقرة توضح نشأة القسم وأهدافه 
وغدد طلبته وأعضاء هيئته التدريسية والكوادر المسائدة eat‏ إضافة الى أي 
معلومات أخرى لبا علاقة بعملية التقويم مثل آخر تقويم للبرنامج والجهة 
التي قأمت يه. 


تتم عملية تقويم البرنامج الأكاديمي وفق المعايير الآتية: 
أ) تصميم rl gil!‏ ومحتوياته وتنظيمه 

ب Gees a suben‏ 
ج) تقدم الطلبة وتحصيلهم 

wos (s‏ الطلية وإ شادهة 

(o‏ مصادر التعلم 

اغ إذارة الجودة وتحستها 


C‏ الوكائق امان 


يمكن أن تشمل على محاضر اجتماعات القسم» ومحاضر اجتماعات 
لجان القسم؛ وتقارير المقومين المحليين: وتقارير الممتحنين الخارجيين» ونتائج 
E E E‏ الحم مون كالم cst ey‏ الكت تنيع eel‏ اندر E‏ 
للبرنامج وآلية تحديثهاء وعينة من مشاريع التخرج وأي وثائق ذات علاقة ؛ 
وعينة من تقارير تدريب الطلبة وأي وثائق ذات علاقة» وعينة من امتحانات 
الطلبة بعد تصحيحها « وعينة من أعمال الطلبة من تقارير ووظائف ونحوه: 
وعينة من خطط المواد i‏ وتقارير byl‏ العمل» وتقارير عن أي نشاطات علمية 
cec ae zat‏ يرح البرك tially ve eg ima‏ اك ار gas‏ 
الو pete viel E EE ally‏ 


وغيرها. 


0 


ضمان الجودة 


مواصفات البرنامج 

يجب أن يحتوى تقرير التقويم الذاتي على مواصفات اليرنامج الأكاديمي 
بشكل تفصيلي وواضح» ومن المعلومات التي يجب عرضها كحد أدنى: 

مخرجات التعلم الخاصة Intended Learning Outcomes - ) g^ db‏ 
9 من حيث المعرفة والفهم» والمهارات الإدراكية والذهنيةء والمهارات 
الخاصة باليرنامج والح TCI ET NBI EE NNI‏ 
يكتسبها الطالب» وبيان علاقة المواد مع هذه المخرجات وطرق التعليم 
CENTRI MEET‏ | 

أساليب التدريس والتعلم التي تمكن الطالب من اكتساب مخرحات 
التعلم, إضافة الى أساليب القياس لمعرقة مدى تقدم الطلية. 

هيكلية المنهاج وعلاقة المواد مع بعضهاء بحيث يظهر جميع المواد 
المطلوبة وعدد ساعاتها المعتمدة ونوع المتطلب (متطلب جامعة» متطلب كلية› 
bgt utisg (pee hes 2 oun SS te,‏ الدراسة ا isl a)‏ 


يجب أن يحتوى تقرير التقويم الذاتي على معلومات تفصيلية عن الطلبة 
والكوادر التدريسية والمساندة» ومن المعلومات التي يجب عرضها ere fee‏ 
xal‏ قول الظلية: 

الدرحات الدنيا والعليا وعدد الطلية المقبولين آخر خمس سنوات: لجميع 
البرامج التي يطرحها القسم الأكاديمي ومن ضمنها البرنامج المطلوب تقويمه. 

Alla! az datas‏ اكاك uaa‏ رات بیت acus E alg‏ الطلية 
المقبولين 2 كل سنة ثم بيان تقدمهم B‏ كل مرحلة من مراحل الدراسة (سنة 
أولىء سنة ثانية» سنة CAI‏ سنة رابعة)» ويقصد يتقدمهم هنا عددهم بعد 


اجتيازهم للمرحلة الحالية. 


جدول معلومات أعضاء ia‏ التدريسية ومؤهلاتهم» بحيث يحتوي على 
الاسم» والرتبة الأكاديمية› وأعلى درجة علمية حصل عليهاء ومكان وتاريخ 
الحصول عليهاء والتخصص العامء والتخصص الدقيق» والمجالات البحثية, 
والعبء التدريسي» والسنة التي التحق فيها بالقسم. 

جدول معلومات الكوادر المساندة ومؤهلاتهم» بحيث يحتوي على 
coul‏ وأعلى درجة eigalo‏ ومكان وتاريخ الحصول عليهاء والسنة التي 
التحق فيها بالقسم. 
مصادر التعلم 

يجب أن يحتوي تقرير التقويم الذاتي على معلومات تفصيلية عن 
التجهيزات الخاصة بالبرنامج» والقاعات والكتب والدوريات» والبنية التحتية 
لشبكة الإنترانت» وغيرها. 


(1) رقم‎ gall 
مواصفات البرنامج الاكاديمي‎ 
Mathematics and Physics Courses 
A1-Mathematical and statistical 03011061, 0301102, 0301131, 
methods appropriate to CS. 0302101, 0302102, 0302112, 
A2. Essential physics principles. 0301201, 0301241 


Teaching methods 


Combination of lectures and 


laboratories. 
Assessment methods 


Exams, homework, quizzes, and 


reports. 
Hardware Courses 
A3. Computer architecture and 0306201, 0306221, 0302231, 
construction. 0302112 
A4. Processor architecture. Teaching methods 
AS. Basic electronics and logic Combination of lectures and 
design. laboratories. 


Assessment methods 


Exams, homework, quizzes, 


programming assignments, and reports. 


Software 

A6. Programming languages. 
A7. Software tools and packages. 
A8. Computer applications. 


A9. Structuring of data and 


information. 


Communication 


A10. Computer networks and 


distributed systems. 


A11. Operating systems. 


Theory 
A12. Algorithm design and analysis. 


A13. Formal methods and description 


Courses 


0306110, 0306131, 0306211, 
1306214, 0306216, 0306250, 
0306314, 0306351 


Teaching methods 
Combination of lectures, seminars, 
practical training sessions, tutorials, 


and laboratories. 


Assessment methods 
Exams, quizzes, homework, 
programming assignments, reports, and 


projects. 


Courses 


0306423, 0306424, 0306432 


Teaching methods 


Combination of lectures, seminars, and 


laboratories. 


Assessment methods 
Exams, quizzes, homework, 


programming assignments, reports, and 


projects. 


Courses 


0306331, 0306351, 0306352, 
0306353, 0306380 


Dirt ert 
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techniques. Teaching methods 


A14. Modeling and frameworks. Combination of lectures, seminars, and 


laboratories. 


À15. Analysis, prediction, and 


generalization. Assessment methods 


Exams, quizzes, homework, 


programming assignments, reports, and 


projects. 


B. Practical skills — students wil] be able to: 


Courses 


0306131, 0306331, 0306352, 
0306353, 0306455, 0306490 


B1. Specify, analyze, design, and 


implement computer-based systems. 


B2. Deploy effectively the computer | Teaching methods 


tools to solve practical problems. Combination of lectures, seminars, 


B3. Work as a member in a team group/field work, and laboratories. 


work. Assessment methods 


B4. Operate computing equipments 


Exams, quizzes, homework, 


effectively. programming assignments, reports, 


presentation, and projects. 


C. Cognitive skills — students will be able to: 


Courses 


0102100, 0306202, 0306351, 
0306331, 0306352, 0306353, 
0306455, 0306490 


C1. Demonstrate knowledge 


understanding of essential facts and 


concepts in computing. 


C2. Model, design, and evaluate a 


computer-based system. 


C3. Recognize and analyze criteria 


and specifications appropriate to 


specific problems. 


C4. Deploy appropriate theory, 
practice, and tools to solve real 


problems. 


C5. Recognize the professional, 
moral, and ethical issues related to 


work. 


Teaching methods 


Combination of lectures, seminars, 
group/field work, and laboratories. 
Assessment methods 

Exams, quizzes, homework, 
programming assignments, reports, 


presentation, and projects. 


D. General transferable skills — students will be able to: 


D1. Effectively communicate both 
orally and in writing using appropriate 
tools. 

D2. Work effectively as part of a 
team. 

D3. Effective use of general IT 
facilities. 

D4. Do independent learning and 


continue professional development. 


D5. Communicate and present logical 
argument related to computing. 
D6. Employ scientific methods in the 


solution of problems. 


Courses 


0201100, 0202100, 0202101, 
0306101, 0204101, 0306110, 
0306131, 0306211, 0306490 


Teaching methods 

Combination of lectures, seminars, 
group/field work, and laboratories. 
Assessment methods 

Exams, quizzes, homework, 
programming assignments, reports, 


presentation, and projects. 
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Level 1 


Level 2 


(3) «3 Gaull! 
هيكلية الخطة الدراسية‎ 

University Requirements 
0102100 Islamic Culture and Contemporary Issues 
0200100 Military Science and Civil Defense 
0201100 Arabic Language (1) 
0202100 English Language (1) 
0202101 English Language (2) 
0203101 Muslim World and Palestine 
0306101 Computer Skills (1) 
0204101 Essentials of Research and Library Science 


Faculty Requirements 
0301101 Calculus (1) 
0301102 Calculus (2) 


0301131 Introductory to Statistics 


0302101 General Physics (1) 
0302102 General Physics (2) 


0302112 General Physics Laboratory (2) 
0306110 Computer Programming (1) 
0306131 Computer Applications and Internet 
Department Requirements 

0306201 Digital Logic Design 

0306202 Discrete Mathematics 


24 
credit 


hours 


21 
credit 


hours 


20 credit 


hours 


uana 
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0306211 Computer Programming (2) 

0306214 Visual Programming 

0306216 Object-Oriented Programming 

0306221 Computer Organization and Architecture 
0306250 Data Structures 


Supporting Requirements 
0301201 Calculus (3) 9 credit 
0301214 Linear Algebra (1) hours 
0302231 Electronics (1) 

Level 3 | Department Requirements 18 credit 
0306314 Programming Languages hours 


0306331 Database Management Systems 


0306351 Theory of Computations 


0306352 Design and Analysis of Algorithms 
0306353 Systems Analysis and Design 
0306380 Artificial Intelligence 


9 credit 


Department Electives hours 


9 credit hours to be selected from a list 


Free Electives 3 credit 


. hours 
3 credit hours to be selected from any department in 


the university. 


Level 4 | Department Requirements 15 credit 


0306423 Computer Networks hours 


0306424 Parallel Processing 
0306432 Operating Systems 
0306455 Compilers Construction 
0306490 Graduation Project 


Department Electives 9 credit 


rs 
9 credit hours to be selected from a list hou 


Free Electives 


3 credit hours to be selected from any department in 3 credit 


PN hours 
the university. 


الملحق رقم )4( 
الخطة الاسترشادية 


| 
| 
ns 


التفاضصل والتكامل 0301101 | 


d) 


التفاضل والتكامل )2( 


0302101 CL) dale فيزياء‎ 


| 


(2) iale فيزياء‎ 


مهارات حاسوب C1)‏ 


برمجة الحاسوب C1)‏ 


Ziel‏ الثانية 


الفصل الدراسي الأول aor‏ 


0306201 تصميم المنطق الرقمي |3 0306101 KETTE‏ 0306201 
,0302231 


0305110 = "mm 0306202 


0306110 


0306211 برمجة الحاسوب (2) 


الستة الثالثة 


الفصل الدرا سي الأول الفصل الدراسي الثاني 


0306250 تصميع وتحليل الخوارزمياد 0306250 


0306351 نظرية الحسابات 0306250 يل al‏ 0306331 


| 0306380 ذكاء اصطناعي 0306250 ناث البرمجة 0306250 


الفصل الدراسى الأول 


0306351 جمات‎ is 0306423 
0306390 0306353 براه‎ Aa 0306457 


0306352 NN المعالجة المتوازية‎ 0306250 a` 0306432 
l | Nb 
TEE 

0306390 


الملحق رقم )5( 
نموذج متابعة مشاريع التخرج اسبوعياً 
تقرير اسبوعي يقدم من قبل طلاب المشروع الى مشرف المشروع 


e 
3 
-3 
x 
ب) خطة العمل للأسبوع القادم:‎ 


-4 


الملحق رفم )6( 
نموذج رصد درجة المشروع 


(402) التقرير‎ 
AEE duco seas ato الغو ات‎ pa es 
المحتويات» المراجع» الخ.‎ 

الصياغة اللغوية ودقتها 
aig coe sb tad‏ 
الاخراج الفني 
الصور والجداول التوضيحية 


- الاطلاع على المصادر العلمية والمطالعة 


- الجهد المبذول 

3- نوعية المشروع )157( 

-فكرة المشروع جديدة »متداولة » NNNM — IN‏ 

lae‏ المشروع بالواقعوالحابجة إا 

o gertesteos erant‏ | )إا 
- سهولة الاستخدام 


4- عرص المشروع )20%( 


4 


-التسلسل 2 شرح فكرة المشروع 


- التمكن من المادة والاجابة على الاسئلة 


"NS‏ ا 


/100: Ga; pesi 


كتاية : | 


Sut‏ الثالث عشر: تحارب عملية 


(7) رقم‎ xl 
استيانة رأي الطلبة باستخدام نظام ادارة المواد الالڪتروني‎ 


ذڪر: أنثى: 


( )سنة Jal‏ ( )سنة ثانية ) )سمنة ثالثة ( )سنةرابعة 
E ame oe‏ 


نوع الكلية: ( )إنسانية ( )علمية 


تعتبر النظام سهل للتعامل Sataa‏ 
هل تعاملك مع النظام يوفر من وفتك مقارنة مع الطرق 
التقليدية الأخرى؟ 
هل سهل لك النظام عملية الحصول على مصادر المواد؟ 
هل تؤيد إجراء الامتحانات بواسطة النظام؟ 


عجن العامة 


ضمان الجودة b.‏ 


هل هناك عدد حاف من أجهزة الحاسوب «diga‏ من 
فل هتالف مساوق Sal‏ اذكرها. 


No of 
Student 


in their 


rd year3 


153| 123 162 


53 
95 127 63 
| ue| s7) m] 


ضمان Sr Ens‏ العا 


الملحق رقم )9( 
نمودج اعتماد نتائج مادة 


عدد الطلية 


EPAL aal 


is a‏ الرجاء a ess E Gal aeos sad Eaton‏ ملي 
ae cote‏ الما data‏ على كرو 213 sae LH abad grad‏ الظلية التعدمين 
NEPTIS‏ 


NS Pepe‏ و 


TERT Tee 


ae m 
سسات | لتعليم‎ 


ES 


العا 


wee 


ضمان الجودة 2 


الملحق رقم )10( 
استبانة رأي الطلبة بمادة معينة 


casu انفكا‎ bell تشم مان‎ Dil naa] 


La dudes ولا‎ Lh المستوى:‎ 


لأول مرة 2 irala‏ الزرفاء الخاصة. 


المادة بسيطة وسبهلة. 


م المادة المغطاة مناسب. 
لها c.‏ 49 بمواد الحاسوب الأخرى. 


لبا علاقة اكثر بالمواد التريوية. 


م“ المناسب عرص المادة بإستخدام 


(Power Point Slides 


أي ملاحظات او اقتراحات أخرى تراها مناسية: 


الملحق رقم )11( 
استبانة رأي أرباب العمل 


101 EN TR MM امنا لاسي مو‎ 


DID 
LH om 
سد‎ a كز‎ a نك‎ ee 


AB Zu اڇ‎ 
MN IN pg el 


ى خريجي جامعة الزرقاء مميزات ومهارات عملية قد 


نتوفر لدی غيرهم 


الملحق رقم )12( 
c2‏ التقويم الداخلي $3 


$2525 مادة دراسية 


Misi شمان الجودة اناف لعشم" الى ادك‎ tie هور‎ cis lo 
ددد العام الجامعي:‎ 2222000000000000 uaa E 1 11111101010000 


لل ل ل لا 


ارفق لكم الوثائق المتعلقة بالمادة المطلوب تقويمها (... Notes, Exams, Course‏ 
(Outline,‏ راجيا منكم القيام بتقويم المادة وابداء ملاحظاتكم من حيث: تغطية المدرس 
Ela‏ 2301 وطريقة وروا و قو اة وعتبعينا:.ومشتتوفى الا متا نات وملافسة ويهال 
التقويم لطبيعة المادة» ونحوه. 


وتقبلوا فائق الاحترام 


8 اج عن سوس وس وج نس نه هنش ةنون ث2 52 SOR‏ 5666448442433 463355456 شت ث6 2 3 م 6ع 8 82 نه نه فخ ف ا لم م وو وو ووه 
ا ا ا ل ل ا ا ا ا 
مقس موس همه مج هه ممم لل يلغ م ووه 


كا مموس ممه موسج هم موه موده هده نه ن 56273586666666 مم م م م م م مم ل ا مج 


ملحق رقم )13( 
عينة من نماذج متابعة القرارات 
تابي احساعاف yield y S aa Es d de‏ 


3523 


-9/30 
2007/10/04 


2007/10/01 


إرشاد الطلبة المستجدين والهدامى. 


التدريسية بالكلية وانتخاب ممثل 


الكلية بك مجلس الجامعة. 


nw‏ متجالس الأقسام لفرض 
اتان شل الة 2 lea‏ 
الكلية. 


تشكيل لجان الكلية لغرض القيام 
بالواجبات الموڪلة لا ومتابعتها من 


التدريسية حول استعدادات الكلية 


لامتحان الكفاءة 


3 تشكيل لجنة من هم يرتبة أستاذ 
مشارك للنظر ے2 طلب ترفية د. 


إيقاع عقوبة الإنذار الأول 
وترسيب الطالب ..... Z‏ مادة 
تنظيم وعمارة الحاسوب. 

الموافقة على تخريج الطلبة المرفق 
أسماؤهم يشرط اجتيازهم لمواد 
الفصل الحالي والشروط المحددة 
لتخرج الطلبة. 

إقرار خطة الكلي ة تلعام 
الدراسي الحالي 2008/2007 


o3; L5‏ الإحتماعات لديوان القسم 


الملحق رقم )14( 


dine‏ جدول زيارة ميدادية 


Al Zarka Private University 


Meeting between reviewers, 
Departmental Representative and 
Institutional Facilitator (IF) to 
finalise the agenda for the review; 
discussion of any practical 


questions; 


-30 15 


minutes 


Meeting on Ácademic Standards 
with all Computing faculty. This 
will include aims, use of 
reference points, curriculum, 
assessment, progression and 


achievement 


hours1.5 


Meeting with current 


undergraduate students (20-30) 


Tour of Learning Resources 


Team meeting IF present 


Al Zarka Private University 


Meeting between reviewers, DR 
and IF to finalise the days 


activities 


hour4/3 


hour] 


-30 15 


minutes 


أعضاء البيئة التدريسية ب 


القسم 


لقاء اللجنة مع الطلبة ) 
30-20( 


جولة 2 الجامعهة 


والمختيرات والمكتية 


mE MSR 


EEN 


ضمان 5342-31 4 مؤسسات التعليم العا 


Meeting with Computing faculty 

on Quality of Learning agi pian arl 
Opportunities. This will include poll E Zen yal 
teaching, learning, academic 

support, and all aspects of 


resources 


Meeting with CS staff on iial مع اعضاء‎ Lal 
Quality Management and التدريسية 4 القسم‎ 
Enhancement 

Light lunch for team with past غداء خفيف مع الطلبة‎ 
students and employers ( if 2 الخريجين الذي يعملون‎ 
possible) 

The team will want to read the 

documentation in the base room 

and may wish to meet some 

faculty or other staff for 

discussion. We may wish to 


observe some classes (see note) 


Team Meeting, with IF present 


Day 3 A] Zarka Private University 


Sat 18 Jan | Meeting between reviewers, DR. | -30 15 


08.30 and IF to finalise the days minutes 


activities 
Review team to meet 6 


graduation project students in 


laboratory to discuss their 


individual projects and 


organisation 


The team will want to read the 
documentation in the base room 
and may wish to meet some 
faculty or other staff for 
discussion. We may wish to 


observe some classes (see note) 


Team meeting with IF present to 


review evidence base, identify 
any significant gaps and agree 


agenda for next meeting 


Clarification meeting with all CS 
Faculty followed by team writing 
key emerging points 

Private meeting of the team, no 
University staff will be present 
Oral feedback of major strengths 


and weaknesses to Computing 


staff/University. 


hours3 


-2 hours] 


hours2/1 


hours2/1 


قراءة اللجنة للملفات 


لقاء اللجنة الأخير لتقديم 


تمريرهم الشفوي 


€x 
sett P 


Sr 
n 


Bagot ole‏ 2 مؤسسا 


حت 


ت التعليم العا 


الملحق رقم )15( 

قان الوقائق Lal‏ $3 
منشورات الجامعة 
منشورات المؤتمر العربي الدولي لتقنية المعلومات : 
خطة تخصص نظم المعلومات الحاسوبية» والخطة الاسترشادية» وسجل 
المواد» وشحرة المواد. 
uas (tes‏ عدم xai Sud Ob ces sisi‏ ول اواد 
وشجرة المواد. 
مراسلات القسم بشأن مشاريع التخرج مع شركات ومؤسسات مختلفة 
لتوقير معلومات eJ‏ ومساعدتهم. 
مراسلات القسم حول تدريب طلبة كليات المجتمع 2 القسم»؛ ونماذج 
تقييمهم من قبل القسم. 
مراسلات متعلقة بتدريب بعض طلبتنا ے شركات مختلفة. 
قائمة نشاطات القسم لاربع سنوات سابقة والتي يتم تقديمها بعد نهاية كل 
فصل للعمادة؛ ويظهر فيها جميع نشاطات القسم واجتماعاته. 
اعلانات القسم 2 الصحف اليومية والمجلات العالمية (مجلة (CACM‏ وعبر 
الانترنت عن حاجة القسم لأعضاء هيئة تدريس. 
Gilby‏ تبين آلية التعيين والتي تتضمن مقابلة وندوة وتقييم مجلس القسم 
لعضو هيئة التدريس. 
محاضر اجتماعات مجلس القسم لآخر سنتين والقرارات الصادرة وآلية 
اا 
محاضر اجتماعات اللجان الفرعية عن مجلس القسم (لجنة المختبرات كعينة). 


النماذج التي استخدمها القسم 2 القياس والتقويم (استبانة تقييم طريقة تدريس 
لغة باسكال ومادة مقدمة 2 علم الحاسوب والنتائج التي ترتبت عليها). 

نموذج تقييم عضو هيئة التدريس وبعض النتائج الخاصة بأعضاء القسمء 
إضافة الى صورة عن النموذج الآلي الذي سيستخدم قريبا. 

esca 9 وا الف‎ cl Alas) aig doce Ladd jog bes adf 
(slated edens 2 Ley الجا عاتة‎ 

مراسلات بشأن المشاركة 2 مؤتمرات خارج الاردن 2 الحاسوب لأعضاء 
البيئة التدريسية تبين مشاركتهم. 

المراسلات حول الدورات التي يعقدها القسم لرفع كفاءة الاسساتذة 
والمشرفين وعينة من الاعلانات والخطوط العريضة للدورات. 

مراسلات القسم للعمادة حول تطوير التجهيزات 2# القسم. 

آلية شراء كتب الحاسوب وتطويرها بشكل دوري (عينة من آخر تعميمين 
لأعضاء البيئة التدريسية لكتالوجات حديثة للانتقاء منها وعينة من آخر 
طلبيتين لكتب جديدة). 

صورة عن إتفاقية القسم مع شركة Sybase‏ الأمريكية لتدريس لغة 
Sybase‏ وتطبيق Power Builder‏ .2 القسم. 

صورة من مراسلات القسم مع شركة Rational‏ والعرض المقدم من طرفهم 
وكتاب رئيس القسم للعميد يطلب فيه شراء هذا التطبيق لاستخدامه 4 
التخصص الجديد. 

صورة عن اتفافيات الجامعة مع الجامعات الأخرى. 

مراسلات تبين مشاركة القسم 2 زيارة أقسام حاسوب .2 جامعات أخرى 
(كتاب رئيس الجامعة حول زيارة معهد تكنولوجيا الحاسوب ے باريس). 
مراسلات تبين عضوية القتسم 2 جمعية كليات تكنولوجيا المعلومات 2 
التجامغات الغريية 3225 ركيسن الق للاجتساع التأسسى اذى عفد .3 
مصر. 


ques. 3 led ine oes eS Lad ca‏ كات Catal‏ و ارات د 
الجامعات العريية. 

مراسلات القسم مع العمادة والرئاسة لتبني إصدار مجلة تكنولوجيا 
المعلومات الخاصة بجمعية كليات تكنولوجيا المعلومات 2 الجامعات 
As cadi‏ 

صورة عن كتب الرئيس لغايات إبتعاث السيد ...... والسيدة ......... لأكمال 
aa‏ ال iii st sl ees‏ 


قائمة بالطلبة الذين تخرجوا وبيان الذي يعمل والذي لا يعمل مع بيان طبيعة 


العمل ومكانه. 
الاتصال والتعاون. 


عينة من ارشيف المواد الخاص بالقسم Sols‏ يحتوي على الخطوط 
العريضة للمادة والامتحانات والوظائف والذي يتم تحديثه مع نهاية كل 
فصل. 

عينة عن تقارير مشاريع تخرج سابقة. 

dla esl] s colla te 

ALS js ols الظطالب‎ cala 

ملف المرشد لغايات الارشاد. 

الاطلاع على نماذج أوقات عضو هيئة التدريس بما فيها الساعات المكتبية 
والمعلقة على باب المكتب. 

الاطلاع على جدول كل مختبر والتطبيقات المتوفرة فيه والمواد التي 
يخدمها والمعلقة على باب كل مختبر 

الاطلاع على تعليمات استخدام المختيرات والمعلقة 4 المختبرات. 

رسائل من شركات تم توظيف طلية القسم فيها تبين رأيهم بهم. 


رسال اغا الف من esa cata‏ الاي 
slate! cats‏ ال Lest labes d‏ 


قوائم تزويد كتب الحاسوب من المكتبة تبين الكتب التي وصلت آخر 
شهر والتي وصلت خلال عام للمكتبة. 

قوائم كتب الحاسوب حسب قوائم الاعتماد الخاص. 

قوائم الأقراص المد مجة المتوفرة بالمكتبة. 

مراسلات المكتبة والتي تبين الاشتراك ب4 بعض المجلات الالكترونية. 
الاطلاع على موقع الجامعة وموقع المؤتمر العربي الدولي لتقنية المعلومات 
على شبكة الانترنيت. 

الاطلاع على موقع القسم على الشبكة الداخلية للجامعة والذي يحتوي 
على كافة المعلومات اللازمة عن القسم. 

الاطلاع على المواد التعليمية (Web-based Courses)‏ المتوفرة على موقع 
القسم. 

جدول برنامج تأهيل أعضاء البيئة التدريسية الجدد ومدى مشاركة قسم 
الحاسوب به. 

اا 

EE E 

عينة من كتب دعوة لحضور اجتماع مجلس القسم. 

ملخصات المحاضرات الرئيسة الثلاث وندوة الحوار حول مشكلات 
تكنولوجيا المعلومات والتي عقدت على هامش المؤثمر العربي الدولي لتقنية 
المعلومات. 

جدول توزيع الطلبة على المرشدين لغايات الارشاد اللاكاديمي والمعلق على 
لوحة الاعلانات. 

جدول توزيع مواد الحاسوب العملية على المختبرات والمعلقة على لوحة الاعلانات. 


ضمان 039541 


مؤسسات التعليم العا 


الاطلاع على ملخصات السير الذاتية لأعضاء البيئة التدريسية والموجودة 
على لوحة الاعلانات. 

محاضر اجتماعات منسقي المواد مع المدرسين للمواد المتعددة الشعب. 
تعاميم مختلفة للاطلاع لأعضاء البيئة التدريسية حول بعض البرمجيات 


الحديتة ومنشورات مختلفة ومتخصصة 2 الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات 
والتي تتم بشكل دوري. 5 
d aen‏ ك اة I‏ س اد ق الاد و coda adl‏ اة 
الاعلانات. 


كتاب رئيس قسم الحاسوب لمرشدي الطلبة المستجدين 2 القسم لحضور 
الاجتماع المركزي لمرشدي الطلبة المستجدين. 

كتاب رئيس القسم للمرشدين بضرورة زيادة الساعات المكتبية والالتزام 
بالدوام الاداري خلال أسبوع الارشاد. 

كتاب تشكيل اللجان الفرعية ‏ الكلية والقسم. 

مراسلات لمشاركة بعض أعضاء البيئة التدريسية والمشرفين 4 الندوات 
واللقاءات التي تعقدها بعض الشركات من فترة لأخرى 2# الاردن. 
مراسلات القسم للعمادة والرئاسة حول الحاجة الماسة لابتعاث بعض 
المتميزين من أعضاء البيئة التدريسية من حملة الماجستير لاكمال الدراسة 
لمرحلة الدكتوراه مع الدراسات المرفقة حول ذلك. 

مراسلات القسم لبعض شركات الحاسوب يشأن الطلبة المتفوقين 2 
القسم لمقابلتهم وامكانية توظيفهم. 

مراسلات القسم لبعض الشركات لتوفير محاضر متخصص 2 بعض 
البرمجيات والتطبيقات التي يستخدمها القسم لالقاء محاضرة 2 الجامعة 
لطلبة فسم الحاسوب. 


مراسلات القسم وعمادة الكلية ورئاسة الجامعة لاستضافة أساتذة زائرين 
من جامعات مختلفة تم عقد اتفاقيات معها (مراسلات جامعة البصرة بشأن 


عينة من اعلانات القسم للاعلان عن عقد محاضرة أو ندوة متخصصة 
لطلية الحاسوب. 

عينة لبعض المراسلات بين القسم ونادي الحاسوب حول بعض الأنشطة 
المشتركة مع الخطوط العريضة للأنشطة (مراسلات وجدول اسيوع 
تكنولوجيا المعلومات). 

جدول اليوم العلمي الأول للكلية ومدى مشاركة قسم الحاسوب به. 

قائمة بالدوريات العريية والأجنبية المتخصصة 4 الحاسوب. 

صورة عن اتفافية الجامعة مع شركة 088 لرخصة لغة أوراكل وأدواتها 
المختلفة والتي تبين تاريخ الرخصة. 

صورة عن اتفاقية الجامعة مع شركة STS‏ لرخصة نظام تشغيل يونكس. 
مراسلات القسم للعمادة وللعلاقات العامة والتي تبين قائمة نشاطات القسم 
مع نهاية كل فصل دراسي. 

الدراسة التي أجريت على طلبة الجامعة حول "المشكلات التي يوجهها 
الطلبة 2 الجامعة 2 ضوء بعض المتغيرات وتحليل النتائج والتي تم الاطلاع 
عليها من قبل أعضاء البيئة التدريسية ك القسم حسب نموذج خاص. 
مراسلات القسم مع بعض المؤسسات والشركات لقيام طلبة القسم من 
خلال مشاريع التخرج لعمل تطبيقات وبرامج لهم (مراسلات اتحاد الجامعات 
العربية مع القسم وبالعكس حول مشروع الدليل الالكتروني للجامعات 
العريية ومراسلات القسم مع سلطة الطيران المدني حول نظام الببوط 
والاقلاع). 

نظام البعثات العلمية 2 الجامعة. 


EL 


Ex 3 E E A 
مؤسسات التعليم العا‎ L ضمان الحودة‎ 


- نموذج جدول المحاضرات والساعات المكتبية لأعضاء البيئة التدريسية 
للفصل الدراسسي الحالي. 

- تموذج تسجيل علامات المشاريع والتفصيل الدقيق فيه فيما يتعلق بالمشرف 
والممتحن. 


الملحق رقم )16( 
تقرير نهاية الزيارة الشفوي 
فيما يلي نتقاط الضعف والقوة كما وردت من رئيس اللجنة (الاشارة 


السالية ph‏ تعني ضعف والاشارة aa ÁL ya (G53 Tx u^ ia all‏ المحاور 
الرئيسة ومترجمة ترجمة حرفية: 
Design, Organization, and Content of Curriculum (1)‏ 
الفاعلة o Sig‏ على الطلاب. 
+الاعتماد على منهاج ACM‏ 2 البداية. 
+ التطوير 2 المنهاج وتطويعه للواقع حسب الحاحة. 
-التعليمات المقيدة من وزارة التعليم العالى (هذه النقطة سلبية من جهة الوزارة 
+الدورات التعليمية للقسم. 
+عمق المواد المتقدمة لمستوى سنة رابعة مرضية 
-مثال الخطوط العريضة لمادة نظم التشغيل قديم وليس متطورء معقول بالمقارنة 
-التركيز على البحث العلمي وربطه بالمواد المتقدمة. 
ب) Teaching, Learning, and Assessment‏ 
+طريقة التعامل مع مشاريع التخرج واختيارهم ووضع العللامات والعرض أمام 
الجمهور والتقارير. 


x 234 vacan SCENES 
ضمان الجودة 2 مؤسسات التعليم العا‎ 


#طزيقة امسا شراک dca‏ فم وطريقة aw‏ وماع نين الط iai‏ 
ولكن يمكن تحسين الأداء باستخدام وسائل التعليم الحديثة مثل OHP‏ 
Aud o aha ee Gat‏ مواد EEPE‏ 

+توفر الناحية العملية مع المواد التي تلائمها ذلك 

+عمل مشاريع للمواد )2 sale‏ تحليل النظم) discs‏ و القسم 
بحيث يتم تحليلها وبرمجتها 

+طريقة تقويم آراء الطلبة والاستبانات المستخدمة. 

fact‏ الفريق للطلبة حيثما كان ضرورة موجود وهو جيد. 

+المادة الإلكترونية التعليمية على موقع القسم لا تقاعل فيها لكنها ual‏ من 
Laser pre‏ ود انها delay‏ الى اناس od lia‏ جيد e mil‏ جارك 
(ضرورة الاهتمام بذلك للتميز ووضع اناس متخصصون لانتاجها): 

+البرامج الممستخدمة والأنظمة ممتازة Lele‏ أن هذا لم يكن الانطباع من 


التقرير. | 
ject‏ أنشطة مثل الندوات المتخصصة والمؤتمر العريي لتقنية المعلومات ونادي 
الحاسوب. 


TONY استخدام اللغة الإنجليزية ضعيف عند طلبة سنة اولى. يتوافق‎ t 
مع فلسفة الجامعة بالعريية. عدم معرفة طلبة سنة اولى أن هناك مختبر لغات‎ 
mE | للاستعانة به للإتجليزي.‎ 

+القراءة والاطلاع بالإنجليزية zin‏ المراجع متوفرة subtus,‏ الطالب المطالعة 
بالإنجليزية. طريقة الخلط بالعربية والإنجليزية لإيصال المعلومة ممتازة 
ويتناسب مع واقع الطلبة لتخضيل الأمثل. . ١‏ 

Student Progression and Achievement (z) 

+نسية الطالبات 740 ونسبة الطلبة 760 وهذا جيد حيث الاهتمام بالنساء 
واضح وخاصة 2 عدد المشرفات والمدرسات 4# كادر القسم. 


*القوانين للانتقال من مرحلة الى أخرى للطلبة واضحة. 

+تشجيع التفوق والمكافآت للأوائل إضافة الى التشجيع للمتفوقين 2 
التوجيهي والخصومات المصاحبة. 

+نسب الطلبة المنتقلين من مرحلة لأخرى حسب المعايير المقبو'ة ولا يتم انجاح 
الجميع وخاصة أنكم جامعة خاصة. 

*نسب الذين يعملون جيدة بعد التخرج» حيث يلغت حوالي 188 2 مجال 
تكنولوجيا المعلومات و 712 2 محالات أخرى. 

+ابتعاث المتميزين # القسم لاكمال الدراسة للماجستير والدمكتوراه. 

Student Support and Guidance (د)‎ 

Sle uss 68 eoe Ras ud الدوايئية‎ desl fis E #الوخاقق‎ 

+الأرشيف الخاص بالقسم ممتاز ويحتفظ بآلية لتحسين أداء الطلبة ومتابعتهم 
فقن لكت لكلا لبور الاب E NEUESTE‏ 

cel Jot‏ له anto‏ ولا جد من مقابلة LM‏ شل cameli‏ ونت زيادة 
اغا cose stb‏ فنا xal o oco‏ الكو SORIA oaa‏ سوبا عد 
الطلية الجدد. 

lb Me +‏ القسم مع الخارج من شركات ومؤسسات ومساعدة الطابة. 

+معرفة الطلبة الخريجين ومتابعتهم وأين يشتغلون. 

+الساعات المكتبية واضحة للطلبة والجدول المعلق على باب المدرس. 

Learning Resources (2) 

)1( الحادر 

etal +‏ 2 الحمون على ندرسشين 2e‏ تخضنصن gall! CoLaglall ali‏ هن 
الآن للاعداد له رغم أنه جديد وليس تحت التقييم. 

Cabal jus uh Aa eel الحتسيول على‎ coy 2. +الأعلاق وبخاضة‎ 


cds Cat suas bola حوه‎ Vica E25 بلقت‎ collati daas E Con 
16:1 cala المشرفين للطلبة‎ 

-التسب عالية laa‏ لقسم يهتم بالأبحاث ويجب أن تكون النسية 15:1 لغايات 
البح ال cage iy‏ لكين السب da 38 abel is‏ قفون ب 
وحيث إن كيك cama (pans‏ وهر daa. ra‏ فا idle‏ 


)2( المكتبة 
+الكتب المتوفرة 2 المكتبة مقبولة ككمية. ولكن هناك نقص .2 الكتب 


المدعمة للبحث ولدعم الدراسات العليا لتشجيع الطلبة لاكمال دراستهم 
وللطلبة المتميزين. 

-عدم وجود كتب متقدمة للبحث. 

+طريقة شراء الكتب. 

+*حوسبة المكتبة والبحث باستخدام الحاسوب. 

-ضرورة الوصول الى قاعدة البيانات من أي مكان 2 الجامعة عبر الشبكة 
الداخلية للجامعة. 

pagt‏ أقراص مدمجة لہا علاقة بالكتب. 

(3) المختبرات 

+نسبة الطلبة الى الأجهزة 1:1.6 

NT + UNIX , Ea +*وجود بيئات مختلفة‎ 

+طريقة الاأشراف على المختبرات ووجود لجئة خاصة willy‏ 

ago 9+‏ مكتبة أقراص مدمجة 2 المختبرات ويمكن للطلبة إستعارتها. 

*وجود جهاز لكل عضو تدريس وب مكتبه وربطه على الشبكة وعلى 
الانترنيت. 

+ساعات الدوام 4:30-8 ولكنها محددة بالنسبة لبريطانيا. لكن 5 ساعات 
لكل طالب كمعدل يومي ممتاز. 


*40/ من الطلبة 2 سنة اولى لديهم أجهزة ے البيت ثم ارتفعت النسبة لطلية 
سنة رابعة لتصل الى £90. 

*وجود خطة لوجود حاسوب مركزي خادم يتم استخدامه من البيت من قبل 
الطلبة تلوصول للمعلومات. 

-عدم توفر أجهزة ichib‏ كافية ومناسبة. 

Quality Management and Enhancement (4) 

+*طريقة معالجة المواد المتعددة الشعب والامتحانات الخاصة بها ومراجعتها من 
قبل المنسق. 

-عدم مراجعة الامتحان المنفرد قبل عقده من لجنة أو نحوه. 

+نموذج تقييم المواد والتحول الى النظام الآلي والاهتمام بالنتائج ومتابعتها. عدم 
ارجاع النتائج للطلبة عكس بريطانيا» لكن هذا مقبول لبلد مثل الاردن 

+دور مجلس الطلبة. 

+علاقات الطلبة مع الأساتذة ممتازة. 

+تطوير كادر القسم من قبل القسم باستمرار وعلى مستوى الجامعة وخاصة 
دورة الأساتذة الجدد. 

*تطوير مشرك المختبرات ووجود دورات بشكل دوري لبم لمواكبة التطبيقات 
الجديدة. 

*وجود لجنة اعتماد ‏ القسم والجامعة للمتايعة والتأكد من مطابقة ذلك 
للمطلوب. 

aliat‏ المنهاج وتطويره بشكل دوري. 

- عدم وجود وحدة لضمان الجودة. 

- عدم وجود دلليل للجودة. 


MESS 


ضمان 33421 .2 مؤسسات التعليم العا 


المراجع 


المراجع العربية 

LEY‏ وفيق» 'مدى توافق مخرجات كليات الاقتصاد والعلوم الإدارية مع 
سوق العمل المحلي c‏ بحوث المؤتمر الثاني لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 
2 جامعة الزرقاء الأهلية؛ الأردن» ص 193- 218: 2003. 

gal‏ السعودء إبراهيم» "التقنيات الحديثة والحكومة الإلكترونية"': مجلة 
العربية 3000( النادي العريي للمعلومات» cle Sos‏ ص 125- 2138 
مارس 2005. l‏ 

أبوائرب» عماد وفواعرةء» حامدء تقويم جودة تخصصات تكنولوجيا 
المعلومات » بحث مقدم للنشرء 2008. 

أبوالرب: عماد» معايير مقترحة لتقويم جودة برامج كليات تكنولوجيا 
المعلومات 2# الجامعات العريبية'» جمعية كليات الحاسيات والمعلومات› 
اتحاد الجامعات العربية» 2008. 

أبوالرب؛ عماد» التقرير النهائي لورشة تطوير وتحديث معابير اعتماد 
تخصصات تكنولوجيا المعلومات » مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العالي› 
وزارة التعليم العالي واليحث العلمي» 53531( 2005. 

أبوالرب» عماد» Glaus”‏ جودة التعليم ك الجامعة e‏ ورشة تهيئة أعضاء 
هيئة التدريس»ء جامعة الزرقاء الأهلية» 5359( 2003. 

أبوالرب» عماد والجراح» عمر والخوالدة» خليف وبطاينة: منذرء gle"‏ 
نموذج لتقويم جودة برنامج أكاديمي 2 مؤسسات التعليم العالي ب2 الوطن 
العربي » مجلة اتحاد الجامعات العربية: sre‏ خاص 4 ضمان جودة التعليم 
NX‏ 2007 

آبوالرب» عماد والوادي» محمود وهديب» أمجد (olg dh ls‏ دراسة 
تحليلية لمعايير اعتماد تخصصات تكنولوجيا المعلومات للجامعات الأردنية: 
مجلة علوم انسانية؛ هولنداء 2007 
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أبوالرب» عماد وقدادة» عيسىء 'إطار نموذج مقترح لتقويم أداء أعضاء 
البيئة التدريسية 2 مؤسسات التعليم العالي ٠‏ المجلة العربية لضمان 
$5521( 2008. 

أبوالرب» عماد وياسين» مصطفى والجابرء أحمد وبطاينة» منذر» معايير 
الاعتماد الخاص: واقع ورؤية": ورشة تطوير وتحديث poles‏ اعتماد 
تخصص تكنولوجيا المعلومات» مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العالي› 
الجامعة الأردنيةء الأردنء 2005. 
أبوالرب» عماد وحسن» ليلى» "اطار نموذج لتقويم جودة المواقع الالكترونية › 
مجلة العريية 3000( مجلد 6» عدد 4» ص 59- 132» 2006 

gal‏ فاره» يوسف أحمدء 'تقويم جودة الخدمات التعليمية لكليات 
الاقتصاد بالجامعات الفلسطينية » بحوث المؤتمر الثاني لكلية الاقتصاد 
والعلوم الإدارية 2 جامعة الزرقاء الأهلية»ء الأردن» ص 160—111( 2003 
أبو شيخةء تادر أحمدء 'إدراك الموظفين لمدى موضوعية تقييم أدائهم 
وعلاقته ببعض الخصائص الشخصية والوظيفية: دراسة تطبيقية على عينة 
عشوائية من الأجهزة الحكومية الأردنية» مجلة الإدارة العامة مج 45« ع 
4« ص 639— 708: 2005. 

أحمد محمد برقعان» تصور مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة .2 جامعة 
خضرموت» رسالة دكتوراه غير متشورة» كلية التربيةء جامعة (do gau‏ 
مصرء 2001. 

أحمد إبراهيم أحمدء الجودة الشاملة ج الإدارة التعليمية والمدرسية» دار 
الوفاء » الإسكندرية؛ (una‏ ص 173( )2003( 

البحريء سونيا محمد» إدارة الجودة الكليةء الأسكندرية؛ الدار 
الجامعية؛ 2002. 

البرزنجي» آمال fags clle‏ "نحو تطبيق مبادئ الجودة الشاملة 
للنهوض بالمؤسسات التعليمية السياحية"» بحوث المؤتمر الثاني لكلية 
الاقتصاد والعلوم الإدارية 2 جامعة الزرقاء Adal‏ الأردن» ص 289- 
326« 2003. 


إسلام أون oa‏ نت» أقوى ذراع إعلامية إسلامية: حصاد 5 سنوات» قطرء 
2005. 

الأمم المتحدةء تقرير التجارة الإلكترونية للتجارة والتنمية» مؤتمر الأمم 
المتحدة للتحارة والتتمية» (cuim‏ 2004. 

اتحاد الجامعات العربية والمنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم: دليل 
منهجي للتقويم الذاتي لمؤسسات التعليم الجامعي العالي» تونسء 1998. 
اتحاد الجامعات العريية» دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام 
للجامعات العربية أعضاء الاتحادء colec‏ 2003. 

بدر out‏ أحمد أنورء ‏ مجتمع المعلومات والمصيدة الكونية للدول 
النامية": مجلة الإذاعات العربية» عدد خاص حول القمة العالمية لمجتمع 
المعلومات: أي رؤية؟ أي أبعاد؟ أي (3g (Sos Uil‏ ص 53- .59( 2005. 
برنامج الأمم المتحدة للتطوير؛ تقييم نوعية وتأثير البرامج الأكاديمية: دليل 
مراجعة موضوع أكاديمي» الأردن» 2005 

بسترفيلد » flo‏ الرقاية على الجودة» ترجمة سرور عليء المكتبة 
الأحاديمية: القاهرة: 1995. 

بطاز» محمد والشناق» رفعت وحمدان» محمدء 'تخصصات تكتولوجيا 
المعلومات ومجالات المعرفة المطلوية c‏ ورشة تطوير وتحديث معايير اعتماد 
تخصصات تكنولوجيا المعلومات» مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العالي؛ 
الجامعة cia M‏ الأردن»ء 2005. 

بطاينة» منذرء "قياس أداء أعضاء هيئة التدريس 2 المؤسسات التعليمية »؛ 
مديرية المتابعة وضبط الجودة:» وزارة التعليم العالي والبحث العلمي› 
الأردن»ء 2004. 

بطاينةء منذرء "نظام إدارة ضمان جودة التعليم العالي'» ورشة عمل نحو 
بناء نظام ضمان جودة التعليم العالي» مجلس اعتماد مؤسسات التعليم 
العالى: الأردن: 2003. 

.2002 سونيا محمدء "إدارة الجودة الكلية"ء الدار الجامعية»‎ yen 


جورج» ستيفن وكيرتشء ارنولد ديمرز (ترجمة حسين حستين)» إدارة 


الجودة الشاملة: الاستراتيجيات والآليات المجرية .2 أكثر cles‏ 
الناجحة c agai‏ دار البشير» colac‏ 1998. | 
جميل نشوان» 4 ضوء مفهوم إدارة الجودة 4 فلسطين ¢ ورقة علمية 
أعدت لمؤتمر النوعية 2 التعليم الجامعي الفلسطيني» برنامج التربية ودائرة 
ضبط الجودة 4 جامعة القدس المقترحة» مدينة رام Toe call‏ 3- 
2004/7/5. 

الجراحء عمر وأبو الرب» عماد والخوالدة» خليف وبطاينة» منذرء دليل 
إعداد تقرير التقويم الذاتي لبرنامج أكاديمي» وزارة التعليم العالي Sedi,‏ 
العلمي: 5,359( 2005. 

الدوري» زحريا chiles‏ الإدارة الاستراتيجية: مفاهيم وعمليات وحالات 
دراسية» ط 1ء الأردنء دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع؛ 2005 
الدرادكة: مأمون وآخرون:» "إدارة الجودة الشاملة"» دار صفاء للنشر 
والتوزيع» colac‏ 2001 

درة» عبد الباري إبيراهيم» "نحو ميثاق أخلاقي للهيئة التدريسية 2 
الجامعات الأردنية 2 ظل العولمة"؛ ملتقى التعليم العالي والعولة: نحو ميشاق 
عمل أخلاقي» وزارة التعليم العالي والبحث العلمي» الأردنء 2005. 

«ua‏ شارئز وجونزء جاديت» الإدارة الاستراتيجيةء da‏ 1» المملكة العربية 
السعوديةء دار المريخ للنشرء 2001. 

الوادي» محمود وعزام» Gre (lay‏ كفاءة أداء خريجي بكالوريوس 
تخصص العلوم المالية والمصرفية 4 السوق المصرك الأردني'» مجلة 
الرابطة؛ المجلد الخامس» العدد الثاني» ص 7- 38 2005. 

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي»ء مشروع استراتيجية التعليم العالي 
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